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RESUMEN 

El informe tuvo como principal objetivo determinar la relación que existe entre la 

gestión logística y la satisfacción del cliente en la empresa DIREOR Juanjuí, 

2021. El tipo de estudio fue básico, de diseño no experimental de corte 

transversal. Su muestra estuvo constituida por 54 clientes de la empresa DIREOR 

Juanjuí. El instrumento utilizado para la recolección de datos fue el cuestionario. 

Concluyendo que existe relación significativa entre el abastecimiento, 

almacenamiento y la satisfacción laboral, pues el nivel de significancia fue menor 

a 0.05 y el nivel de correlación de .377 y 318, sin embargo, no existe relación 

significativa entre la gestión de proveedores y la satisfacción del cliente, pues el 

p- valor =.055. Finalmente, Existe relación significativa entre la gestión logística 

y la satisfacción del cliente en la empresa Direor Juanjuí, 2021., porque el p- valor 

fue .002 y el coeficiente de correlación igual a .416, señalando una correlación 

positiva media, en ese sentido, la gestión incide en un 17 % en la satisfacción del 

cliente. 

Palabras clave: Gestión, planificación, control, organización. 
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ABSTRACT 

The main objective of the report was to determine the relationship between 

logistics Management and customer satisfaction in the company DIREOR 

Juanjuí, 2021. The type of study was basic, with a non-experimental cross-

sectional design. His sample consisted of 54 clients of the company DIREOR 

Juanjuí. The instrument used for data collection was the questionnaire. 

Concluding that there is a significant relationship between supply, storage and job 

satisfaction, since the level of significance was less than 0.05 and the correlation 

level was .377 and 318, however, there is no significant relationship between 

supplier management and satisfaction. of the client, since the p-value =.055. 

Finally, between logistics management and customer satisfaction in the DIREOR 

Juanjuí company, there is a significant relationship, because the p-value was .002 

and the correlation coefficient equal to .416, indicating a positive average 

correlation, in this sense, the management 17% impact on customer satisfaction 

Keywords: Management, planning, control, organization. 
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INTRODUCCIÓN 

El trabajo investigativo lleva como título “Gestión logística y satisfacción 

del cliente en la empresa DIREOR Juanjuí, 2021”. El problema principal fue: 

¿Qué relación existe entre la Gestión logística y la satisfacción del cliente en la 

empresa Direor Juanjuí, 2021? Cuyo objetivo fue determinar la relación que 

existe entre la Gestión logística y la satisfacción del cliente en la empresa Direor 

Juanjuí, 2021.La recopilación de datos se realizó mediante la aplicación de 

instrumentos elaborados por el investigador y la teoría es sustentada por varios 

autores nacionales e internacionales. 

 

El estudio se encuentra constituido por los capítulos siguientes: 

Capítulo I: Se encuentra el planteamiento del problema, delimitación, 

objetivos, hipótesis, metodología, justificación, importancia y limitaciones del 

estudio. 

Capítulo II: Se encuentran los antecedentes, bases teóricas, definición de 

términos básicos, base histórica y base legal. 

 Capítulo III: Se da a conocer el análisis de los resultados y discusión de 

los mismos. 

 Para culminar, se encuentran las conclusiones, recomendaciones, 

fuentes de información y anexos. 
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CAPÍTULO I: PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA 

1.1. DESCRIPCIÓN DE LA REALIDAD PROBLEMÁTICA 

Diversas organizaciones en todo el mundo tienen el objetivo de lograr la 

satisfacción en cada uno de sus clientes y ser reconocido entre las demás 

organizaciones, constituyéndose como el número uno. Por ello, deben enfocarse 

en la competencia y emplear habilidades, procedimientos, empleo de tecnologías 

y otras actividades que formen parte del proceso logístico al momento de 

proporcionar un bien o servicio, pues, el cumplimiento de dichas actividades 

permite que el cliente se sienta satisfecho. Asimismo, durante las últimas dos 

décadas, la relevancia de la logística se ve impulsada por el avance tecnológico 

donde se aplican nuevas formas de gestión, pues con el transcurrir de los años, 

el mundo va renovándose y las empresas deben estar alertas a ello (Pinheiro et 

al., 2017). 

En un ámbito internacional, como lo señalan Pelayo & Ortiz (2019) los 

servicios ofertados por las organizaciones de logística son indispensables en el 

comercio a nivel global, pues permite el acceso a diversos mercados y logra la 

comercialización de diversos productos. Por esta razón, muchas organizaciones 

contratan los servicios de logística internacional, pero, este presenta problemas 

durante la entrega de cada mercancía, debido a que las órdenes de compra 

suelen ser autorizadas con tardía, impidiendo que la mercancía llegue a tiempo, 
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otro problema que tiene relevancia es la falta de control de existencias, porque 

las empresas manifestaron que el 20% de la mercadería llega inconclusa y un 

45% indicó que los productos requeridos no cuentan con las características 

óptimas para ser comercializadas, estos hechos han provocado que el 50% de 

los gerentes de cada organización manifiestan su insatisfacción en un 45%. 

Por otro lado, en la ciudad de México, se registró un hecho similar con 

respecto al grado de satisfacción de clientes de empresas comerciales, pero 

antes de abordar con el tema, las empresas requieren incrementar los niveles de 

eficiencia y competitividad para lograr la preferencia y lealtad de cada cliente, sin 

embargo, las acciones ejecutadas por las empresas presentan un déficit, tanto 

en la gestión como en el control de las actividades diarias, otro inconveniente 

surge por la necesidad de que cada trabajador reciba una capacitación que 

permita la atención adecuada para los clientes, por este hecho, el 30% de 

empresas mexicanas reciben quejas y reclamos con un nivel bajo de satisfacción 

durante la atención recibida, este resultado no resulta ser favorable, pues se 

requiere que las organizaciones implementen nuevas estrategias que logren un 

alto grado de satisfacción (Silva et al., 2021) 

En un contexto nacional, la Revista Logistec (2018) dio a conocer que el 

país se encuentra en el décimo lugar en cuanto al desempeño de la gestión 

logística, por medio del Banco Mundial, el ranking fue de 83 con un puntaje del 

2.69, siendo este peor que años anteriores, por ello, se deduce que el Perú se 

encuentra en un proceso donde debe tender hacia la evolución en materia 

logística, es decir, tiene la oportunidad de mejorar los resultados obtenidos a fin 
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de que las empresa puedan ofrecer servicios de calidad a sus clientes y estos 

tengan un alto nivel de satisfacción. 

Por otra parte, Bollet et al. (2020) dio a conocer el caso de una compañía 

peruana destinada a la prestación de servicios en la ciudad de Pucallpa, la cual 

presenta deficiencias en cuanto al manejo logístico de su mercancía, por cuanto 

los pedidos solicitados por los clientes no eran registrados a tiempo, en algunos 

casos, los colaboradores se olvidaban y no cumplían con dichos pedidos. La falta 

de un control y personal permanente en el área logística contribuyó a que muchos 

clientes dejen de trabajar con la organización y recurrieron a la competencia, 

dejando una mala imagen de la organización, asimismo, el grado de 

insatisfacción de los clientes fue medio en un 67%, sin embargo, a pesar de los 

esfuerzos realizados por la organización, este no ha podido replantear la 

organización de la compañía y minimizar las falencias que se relacionan con el 

manejo logístico y la satisfacción del cliente. 

En un ámbito local, se da a conocer la empresa DIREOR en la ciudad de 

Juanjuí, cuyo RUC es: 20601405670, ubicada en la carretera Fernando Belaunde 

Terry S/ N, cuyo rubro es la comercialización al por mayor de alimentos, bebidas 

y tabaco. La problemática nace de las falencias evidenciadas en la organización, 

debido a que el personal encargado no cuenta con la dirección adecuada por 

parte del jefe de área para llevar a cabo una adecuada gestión logística. Entre 

los problemas destacan: En la gestión del abastecimiento, la planificación de las 

compras no se desarrolla con anticipación, provocando que las ventas se 

reduzcan considerablemente por falta de mercancía, el seguimiento de las 

adquisiciones no se inspecciona de manera constante, creando malestar con los 
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proveedores, el control de las compras se lleva a cabo de forma deficiente. En 

cuanto a la gestión de los proveedores, algunas veces, han tenido que contratar 

otras empresas con una tarifa alta, lo cual ha ocasionado que un grupo de clientes 

deje de solicitar mercadería por falta de presupuesto, la selección de los 

proveedores no es efectuada por medio de la comparación y análisis de ofertas, 

muchas veces, se dejan llevar sólo por beneficios que no contribuyen en nada al 

crecimiento de la organización, esto ha conllevado a que la evaluación de los 

mismos no tenga resultados favorables. Por otro lado, en la gestión del 

almacenamiento, no existe un encargado permanente que supervise las salidas 

de los productos, por cuanto hubo pérdidas de mercancía que no pudieron ser 

recuperadas, el stock no se encuentra actualizado, visto que, hubo solicitudes de 

clientes que tuvieron que ser rechazados por falta de mercadería, de igual modo, 

el almacén no cumple con las condiciones necesarias para la conservación de 

mercadería, debido a los reclamos de clientes, quienes indicaron que recibieron 

productos deteriorados, la organización del almacén muchas veces no cuenta 

con la codificación correspondiente, generando demoras en la atención de 

clientes al momento del despacho, porque el área del almacén requiere de una 

organización y mantenimiento correspondiente.  

Las falencias descritas han provocado que la satisfacción del cliente no 

esté de acorde a las expectativas esperadas, debido a los reclamos recibidos y 

pérdida de algunos de estos, por ello, se considera necesario llevar a cabo el 

presente estudio a fin de conocer la relación entre ambos temas 
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1.2. DELIMITACIÓN DE LA INVESTIGACIÓN 

Delimitación espacial 

La siguiente investigación se ubica en el aporte y evaluación que 

corresponde, debido a las falencias detectadas y que forman parte de la realidad 

problemática de la empresa DIREOR en la ciudad de Juanjuí durante un periodo 

determinado en función a las variables gestión logística y satisfacción del cliente. 

 

Delimitación social 

La investigación tiene como fin dar a conocer la percepción de los 

individuos que se ubican directamente vinculados con los problemas que forman 

parte de la realidad, de manera que se pueda conocer de manera específica las 

causas y consecuencias que se vienen dando en la organización. 

 

Delimitación temporal 

El estudio contará con la recopilación de datos que serán recogidos por 

medio de la problemática expuesta en lo que transcurre el periodo 2021 de la 

empresa DIREOR en Juanjuí. 

 

Delimitación conceptual 

En la elaboración del presente estudio se recopilará datos, teorías 

extraídas de diversos libros y artículos científicos con información relevante sobre 

la gestión logística y la satisfacción del cliente, de este modo, se tendrá el aporte 

teórico necesario que permitirá la evaluación de cada tema y por medio de estos 

construir los instrumentos. 
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1.3. PROBLEMA DE INVESTIGACIÓN 

Problema principal 

¿Qué relación existe entre la Gestión logística y la satisfacción del cliente 

en la empresa DIREOR Juanjuí, 2021? 

 

Problemas secundarios 

¿Qué relación existe entre el abastecimiento y la satisfacción del cliente 

en la empresa DIREOR Juanjuí, 2021? 

¿Qué relación existe entre la gestión de proveedores y la satisfacción del 

cliente en la empresa DIREOR Juanjuí, 2021? 

¿Qué relación existe entre el almacenamiento y la satisfacción del cliente 

en la empresa DIREOR Juanjuí, 2021? 

 

1.4. OBJETIVOS DE LA INVESTIGACIÓN 

Objetivo general 

Determinar la relación que existe entre la Gestión logística y la satisfacción 

del cliente en la empresa DIREOR Juanjuí, 2021. 

 

Objetivos específicos 

Determinar la relación que existe entre el abastecimiento y la satisfacción 

del cliente en la empresa DIREOR Juanjuí, 2021. 
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Determinar la relación que existe entre la gestión de proveedores y la 

satisfacción del cliente en la empresa DIREOR Juanjuí, 2021 

Determinar la relación que existe entre el almacenamiento y la satisfacción 

del cliente en la empresa DIREOR Juanjuí, 2021. 

 

1.5. HIPÓTESIS Y VARIABLES DE LA INVESTIGACIÓN 

Hipótesis general 

Hi: Existe relación significativa entre la Gestión logística y la satisfacción 

del cliente en la empresa DIREOR Juanjuí, 2021. 

Ho: No existe relación significativa entre la Gestión logística y la 

satisfacción del cliente en la empresa DIREOR Juanjuí, 2021. 

 

Hipótesis secundarias 

H1: Existe relación significativa entre el abastecimiento y la satisfacción 

del cliente en la empresa DIREOR Juanjuí, 2021. 

H2: Existe relación significativa entre la gestión de proveedores y la 

satisfacción del cliente en la empresa DIREOR Juanjuí, 2021. 

H3: Existe relación significativa entre el almacenamiento y la satisfacción 

del cliente en la empresa DIREOR Juanjuí, 2021. 
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Variables (Definición Conceptual y operacional) 

Gestión logística 

Definición conceptual: Es considerado como aquel procedimiento 

detallado para proceder con la organización e implementación de una operación, 

por cuanto se ocupa de integrar el flujo de datos y sus instrumentos de gestión, 

manejo de materiales, generación de embalaje, existencias, transporte y almacén 

(Silvera, 2020). 

 

Definición operacional: La gestión logística comprende el 

abastecimiento, gestión de proveedores y almacenamiento, para lo cual se 

requerirá de un cuestionario para su evaluación. 

 

Satisfacción del cliente 

Definición conceptual: Es definido como aquel sentimiento o actitud del 

cliente hacia un determinado producto o servicio proporcionado por una empresa, 

este aparece cuando las necesidades o expectativas del individuo se han 

cumplido y es punto clave en el proceso de fidelización (Vicente, 2020). 

 

Definición operacional: La satisfacción del cliente se encuentra 

conformada por el valor percibido, confianza y niveles de satisfacción, para lo 

cual se requerirá de un cuestionario para su evaluación. 
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Operacionalización de variables 

“Gestión logística y satisfacción del cliente en la empresa DIREOR Juanjuí, 2021” 

Tabla 1 

Operacionalización de variables. 

Variable Definición conceptual Definición operacional Dimensiones Indicadores Ítems 

Gestión 
logística 

Es considerado como aquel 
procedimiento detallado para 
proceder con la organización 
e implementación de una 
operación, por cuanto se 
ocupa de integrar el flujo de 
datos y sus instrumentos de 
gestión, manejo de 
materiales, generación de 
embalaje, existencias, 
transporte y almacén (Silvera, 
2020). 

La gestión logística 
comprende el 
abastecimiento, gestión 
de proveedores y 
almacenamiento, para lo 
cual se requerirá de un 
cuestionario para su 
evaluación. 

Abastecimiento 
- Administración de compras 1 - 2 
- Seguimiento de las compras 3 – 4 
- Control de compras 5 

Gestión de 
proveedores 

- Búsqueda de proveedores 6 - 7 
- Selección de proveedores 8 
- Evaluación de proveedores 9 - 10 

Almacenamiento 

- Stock de productos 11 – 12 

- Área de almacén 13 

- Organización física del 
almacén 

14 - 15 

- Control de salidas 16 

Satisfacción 
del cliente 

Es definido como aquel 
sentimiento o actitud del 
cliente hacia un determinado 
producto o servicio 
proporcionado por una 
empresa, este aparece 
cuando las necesidades o 
expectativas del individuo se 
han cumplido y es punto clave 
en el proceso de fidelización 
(Vicente, 2020). 

La satisfacción del 
cliente se encuentra 
conformada por el valor 
percibido, confianza y 
niveles de satisfacción, 
para lo cual se requerirá 
de un cuestionario para 
su evaluación. 

Valor percibido 

- Valor del producto o servicio 1 

- Expectativa 2 - 3 

- Precio accesible 4 – 5  

Confianza 

- Personal capacitado 6 – 7  

- Calidad de servicio 8 – 9 

- Infraestructura y equipos 10 - 11 

Niveles de 
satisfacción 

- Tiempo de espera 12 

Nota: Elaboración propia
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1.6. METODOLOGÍA DE LA INVESTIGACIÓN 

Tipo y Nivel de la Investigación 

a) Tipo de Investigación 

Conforme a la metodología planteada, el tipo de estudio fue básico. En 

ese sentido, Arbaiza (2019) indica que este tipo de estudio tiene como propósito 

generar conocimiento al autor mediante el análisis teórico que caracteriza a las 

variables. Por tal motivo, se recopilaron datos reales sobre la gestión logística de 

la organización y sobre la satisfacción del cliente, permitiendo conocer el grado 

de ambos y por medio de los resultados, brindar aportes que pueden ser 

empleados por la empresa para su beneficio, constituyéndolos como posibles 

soluciones. 

Asimismo, el estudio fue no experimental, por cuanto, Arbaiza (2019) 

infiere que un diseño de tipo no experimental es aquel donde no interviene la 

mano del investigador, es decir, los datos se muestran en su estado natural 

dando a conocer hechos reales del problema. 

 

b) Nivel de Investigación 

El nivel del estudio fue descriptivo, García (2018) refiere que este tipo de 

diseño recopila datos conforme a los elementos y características de los temas 

con la finalidad de que se puedan especificar a detalle cada una de ellas. En 

efecto, el presente estudio presentó las características de la gestión logística y 
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satisfacción del usuario de la empresa Direor Juanjuí, posterior a ello se conoció 

el vínculo entre los mismos. 

Método y Diseño de la Investigación 

a) Método de Investigación 

La modalidad ejecutada en el presente estudio fue hipotético – deductivo, 

analítico y estadístico. El primer método permitió la observación de los 

acontecimientos específicos para la identificación de la realidad suscitada en la 

organización y tomará en consideración el sustento teórico para proporcionar la 

hipótesis brindando una posible respuesta pudiendo ser validada de manera 

correspondiente (Cantillo y Buitrago, 2018). De igual manera, el segundo método 

que será empleado logrará el análisis del problema a fin de identificar las 

principales causantes o consecuencias (Cantillo y Buitrago, 2018). Para terminar, 

el último método logrará la obtención de resultados con datos numéricos para el 

análisis haciendo el empleo de programas estadísticos (Arbaiza, 2019). 

 

b) Diseño de Investigación 

El diseño que será empleado, en tanto, un diseño correlacional, en vista 

que Arbaiza (2019) que mide el grado de relación de las variables estimadas. De 

la misma manera, el estudio tuvo como objetivo principal determinar la relación 

que existe entre la gestión logística y la satisfacción del cliente en la empresa 

Direor Juanjuí, 2021. El esquema que se empleado en la investigación es el 

siguiente: 
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O1 

 

                                     m                 r 

 

O2 

Donde: 

m: 54 clientes 

O1: Gestión logística 

O2: Satisfacción del cliente. 

r: Relación. 

 

Población y Muestra de la Investigación 

a) Población 

Como expresa García (2018) es un grupo de elementos, cosas o 

documentos por medio de los cuales se puede recopilar datos necesarios y 

fundamentales para ser expuestos en los resultados, de modo que se resuelva 

cada uno de los objetivos propuestos (Cantillo y Buitrago, 2018). En el presente 

estudio, la población estuvo conformada por 322 clientes recurrentes que 

visitaron a la empresa Direor de Juanjuí durante el año 2021, según consta el 

registro de visitas. 

 

b) Muestra 

Tal y como señala Arbaiza (2019) la muestra es un conjunto significativo 

de elementos que participan directamente en un estudio, de modo que es posible 
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recoger datos por medio de estos. En la investigación, la muestra fue 

determinada a través de la aplicación de la siguiente fórmula: 

n = 
z2. p. q.N

(N-1)E2 
+ z2. p. q

 

Donde: 

✓ Z = 1.96 

✓ E = 0.05 

✓ p = 0.6 

✓ q = 0.4 

✓ N = 322 

 

Cálculo del tamaño de la muestra: 

Reemplazando los datos en la fórmula se obtendrá lo siguiente: 

n = 
1.96

2
 x 0.6 x 0.4 x 1800

(322-1)(0.05)
2
 + 1.96

2
 x 0.6 x 0.4

 

 

n = 
207.85 

3.86
= 54 

En tal sentido, la cantidad de participantes de la muestra son 54 clientes 

frecuentes que visitaron la empresa Direor de Juanjuí, durante el año 2021. 

 

Muestreo  

El muestreo utilizado en la investigación fue no probabilístico, dado que no 

se pudo acceder a toda la población, por ello, se eligió la muestra mediante la 

aplicación de una fórmula. 
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Técnicas e Instrumentos de Recolección de datos 

a) Técnicas 

Encuesta 

En el estudio se aplicó la encuesta como técnica de recolección de datos, 

la cual según Cantillo y Buitrago (2018) es empleada comúnmente para la 

recopilación de datos sobre un tema de interés que tiene el propio investigador, 

este documento reúne características esenciales de lo que se desea saber. 

Tabla 2 

Técnicas e instrumentos. 

Variables Técnicas  Instrumentos Fuente 
Escala de 

instrumento 

Escala 
de la 

variable 

Gestión 
logística  

Encuesta  Cuestionario 54 
clientes 

de la 
empresa 
Direor – 
Juanjui, 

2021 

1 (Totalmente 
en 

desacuerdo), 
2 (En 

desacuerdo), 
3 

(Indiferente), 
4 (De 

acuerdo) y 5 
(Totalmente 
de acuerdo). 

Bajo 
Medio 
Alto 

Satisfacción 
de cliente 

Encuesta  Cuestionarios 

Nota: elaboración propia. 

 

b) Instrumentos 

El instrumento aplicado fue el cuestionario, el primero se refiere a la 

gestión logística y el segundo a la satisfacción de cliente, estas serán distribuidas 

por medio de la escala de Likert: 1 (Totalmente en desacuerdo), 2 (En 

desacuerdo), 3 (Indiferente), 4 (De acuerdo) y 5 (Totalmente de acuerdo). 
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Los instrumentos se encuentran distribuidos de la siguiente manera: 

Gestión logística; La dimensión Abastecimiento se encuentra integrada por las 

interrogantes 1 al 5; la dimensión gestión de proveedores se encuentra integrada 

por las interrogantes del 6 al 10, por último, la dimensión almacenamiento se 

encuentra integrada por las interrogantes del 11 al 16.  

En la variable satisfacción del cliente, la dimensión valor percibido se 

encuentra integrada por las preguntas del 1 al 5, en la dimensión confianza 

contiene interrogantes del 6 al 11, por último, en la dimensión Niveles de 

satisfacción, se encuentra integrada por las interrogantes del 12 al 16. 

Justificación, Importancia Y Limitaciones de la investigación 

a) Justificación 

El siguiente trabajo se justifica por medio de cuatros aspectos importantes 

que se detallan en las siguientes líneas: Justificación práctica; porque se 

plantearon posibles soluciones que fueron fundamentadas y expuestas por el 

investigador en las recomendaciones respecto a los temas en estudiados 

Justificación teórica; porque el investigador tuvo como función realizar la 

recopilación de marco teórico y reunir referencias bibliográficas acerca de los 

temas de estudio, con ello, brindó aporte teórico que podrá ser reconocido por 

otros investigadores. De igual manera, el estudio se justificó metodológicamente; 

porque a través del contenido teórico y la evaluación que corresponde a cada 

tema fue posible la construcción de los instrumentos (cuestionarios) para la 

recopilación de información por medio de la muestra, asimismo, estos cuentan 
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con validez que corresponda para su aplicación. Justificación social; debido a que 

la investigación se enfoca en dar a conocer la relevancia sobre llevar a cabo una 

adecuada gestión logística que permita un nivel satisfactorio en cada uno de sus 

clientes y no solamente a la empresa en estudio, sino también a otras 

organizaciones en un contexto local, nacional e internacional. 

 

b) Importancia 

El desarrollo del presente trabajo de investigación tiene total relevancia 

porque proporcionó información actual sobre la problemática que abordan otras 

organizaciones en función a la gestión logística y la satisfacción del cliente. 

Dejando evidencia que el cliente es el individuo de mayor importancia para el 

crecimiento de una empresa y este requiere una atención y servicio de calidad, 

logrando que pueda recomendar a otras personas sobre los productos y servicios 

ofertantes de una organización. 

 

c) Limitaciones 

Como todo trabajo investigativo, el presente posee las siguientes limitantes: 

Los datos que serán recolectados sólo serán del periodo 2021, impidiendo 

conocer un antes y después del estado de la organización. Asimismo, las 

recomendaciones que serán expuestas por el investigador pueden ser o no 

implementadas por la organización. Además, la normativa del centro de estudios 

no permite el estudio amplio de una organización, por lo que el tiempo de estudio 

es corto y es un factor que va en contra. 
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CAPÍTULO II: MARCO TEÓRICO 

2.1. ANTECEDENTES DE LA INVESTIGACIÓN 

A nivel Internacional 

Flores (2021) en su investigación pretendió determinar en qué medida la logística 

integral guarda relación con la satisfacción del cliente de los servicios logísticos en la 

ciudad de Guayaquil. El tipo de investigación fue descriptiva, correlacional de diseño no 

experimental, conformada por una muestra de 384 personas. La técnica empleada para la 

recolección de información fue la encuesta y como instrumento el cuestionario, los 

resultados dieron a conocer que la gestión logística presentada en estas empresas es de 

tendencia baja en un 55,6%, la percepción de la satisfacción del cliente fue de nivel bajo 

en un 34%, considerando que las empresas deberían revisar su plan logístico para que 

estos garantizan abastecimiento constante y permitan tener una respuesta rápida a las 

exigencias de los clientes. Conclusión, se obtuvo de acuerdo con la prueba de Rho un 

valor positivo moderado de ,345 y un p<0,05 lo que muestra que hay asociación directa 

en los temas estudiados, es decir, un adecuado procedimiento en la gestión logística 

contribuirá en el grado de satisfacción de los clientes. 

 

Pelayo & Ortiz (2019) en su artículo de investigación tuvieron como propósito 

identificar los factores que influyen y afectan a la satisfacción del cliente. Se aplicó un 

estudio de enfoque descriptivo, cuantitativo, conformado por una población de 170 

empleados del estado de Jalisco. La técnica empleada para la recopilación de datos fue 
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la encuesta y como instrumento aplicado fue el cuestionario, los resultados dieron a 

conocer la satisfacción del cliente en diversos escenarios: calidad en el servicio de las 

empresas con 25%, lealtad (recomendación) en un 29%, costos en un 12% y beneficios 

de las TIC en un 18%. Conclusión, se obtuvo un nivel de correlación de Durbin-Watson 

positiva de 2.022 y un nivel de significancia del 0.01, lo que nos indica que los factores 

(calidad de servicio, lealtad, costos, TIC) afectan significativamente en satisfacer los 

requerimientos de los clientes en un 99%. De igual manera, la calidad proporcionada en 

los servicios, la lealtad hacia la organización y las herramientas tecnológicas inciden en la 

satisfacción de diversos individuos. 

 

Aguilera & Zamora (2021) en su artículo de investigación plantearon como objetivo 

crear procesos logísticos como factor fundamental en la cadena de valor de productos 

distribuidos por la empresa Avidigitl, Ecuador. El estudio ha tenido un enfoque descriptivo 

con diseño no experimental, conformada por la participación de 382 clientes, utilizando 

como técnica de recopilación de datos a la encuesta y como instrumento el cuestionario. 

Los resultados muestran que el 50% de los clientes no están satisfechos con el tiempo de 

entrega y consideran que la empresa tiene problemas de organización, de modo que el 

grado de insatisfacción es relativamente alto en un 65%, dejando en una mala posición a 

la organización, los autores concluyeron que la implementación de un cuadro de mando 

logístico medirá el rendimiento de los indicadores como: servicio al cliente, cartera de 

productos, calidad de entrega y logística interna, mejorando la cadena de valor de 

productos que ofrece la organización. 

Martínez et al. (2017) el estudio se caracterizó por analizar la gestión logística en 

las Pymes del sector de operadores de carga del departamento del Atlántico, de igual 
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modo, se aplicó un estudio descriptivo de diseño no experimental. La muestra de la 

investigación estuvo conformada por 50 directivos y coordinadores de las Pymes, por lo 

cual se llevó a cabo un cuestionario para el recojo de datos. Resultados: Se evidencia que 

las actividades ejecutadas por la administración logística en las entidades presentan una 

tendencia alta, donde se toma en consideración a la certificación de los operadores, 

cantidad de compras, calidad del pedido, entrega adecuada y el tiempo de los inventarios, 

ubicándose con un promedio de 3,5, asimismo se dio a conocer los factores determinantes 

en el desempeño logístico indicando niveles altos, ubicándose con un promedio de 3.6. 

Concluyeron que la administración logística en las empresas de este sector es eficiente, 

por cuanto los directivos manejan adecuadas políticas y organización para la realización 

de todo el proceso logístico, permitiendo que los clientes muestren una satisfacción 

óptima. 

 

Calzado (2020) efectuó el análisis de las insuficiencias que se presentan en la 

gestión logística de un operador logístico. El estudio fue descriptivo de diseño no 

experimental, los participantes de la investigación fueron los colaboradores de una 

organización. El instrumento recopilador de datos fue el cuestionario. El investigador del 

estudio llegó a concluir que el 55% de colaboradores afirmó que la gestión logística es 

llevada a cabo de forma regular, la capacidad del almacenamiento de la organización 

resulta ser inadecuada debido a que sólo un 19.94% es utilizada de manera eficiente y el 

80.05% restante no es aprovechado de manera conveniente. En cuanto al volumen, el 

17.95% es útil. Además, se evidenció que la organización no cuenta con un soporte 

tecnológico que proporcione una adecuada planeación y organización del almacén. 
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A nivel nacional 

Quispe (2018) buscó determinar el efecto que ocasiona la gestión logística 

empresarial en la satisfacción del cliente en las empresas de transporte especialistas en 

envíos urgentes de la región Puno, 2016. Las características metodológicas fueron 

básicas cuantitativas, no experimentales, los elementos muestrales se conformaron por 

45 clientes permanentes de la empresa, utilizando como recopiladora de datos al 

cuestionario. Los resultados obtenidos de acuerdo con la percepción de las empresas de 

transportes indicaron que el 44% del proceso logístico es deficiente, mientras que el 50% 

afirmó que no cuentan con equipos modernos. Además, el grado de satisfacción es de 

nivel bajo en un 51%. Conclusión: Al no existir un plan de trabajo o una gestión logística y 

un equipamiento adecuado va a ocasionar efectos negativos tanto en la atención del 

cliente como en la rentabilidad de las empresas. También, existe relación significativa 

entre los temas estudiados y esto se debe a que la significancia estadística alcanzada fue 

de 0.000 con un nivel de correlación de 0.564. 

 

Zegarra (2018) tuvo la finalidad de determinar la relación que existe entre la gestión 

logística y la satisfacción del cliente interno en una institución pública peruana. Se aplicó 

un estudio descriptivo, correlacional, no experimental. Los participantes fueron 244 

colaboradores de la entidad, utilizando como recopiladora de datos el cuestionario. 

Resultados: Demostraron que existe un alto grado de satisfacción del 71% de los usuarios 

respecto al nivel de respuesta, es decir que los orientadores muestran interés, disposición 

y compromiso para brindar la información requerida a cada uno de los clientes, donde se 

respeta las opiniones y muestran amabilidad al momento de la atención. Conclusión: Se 

obtuvo un nivel de relación según la prueba de Spearman alta y positiva ,876 y un p=0.000 
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mostrando el vínculo directa y significativa entre la gestión logística y la satisfacción del 

cliente interno, es decir, que las actividades efectuadas en el proceso del manejo logístico 

repercuten de favorablemente a la complacencia de los usuarios. 

 

Valera (2017) el fin fue determinar la relación de la gestión logística con el nivel de 

satisfacción de una empresa productora de lácteos. Se aplicó un estudio descriptivo, 

correlacional. La unidad investigada fue 250 clientes, utilizando la encuesta como técnica 

de recopilación de información y como instrumento el cuestionario. Resultados: Según la 

encuesta realizada el 55% de los clientes se encuentran satisfechos por el servicio que 

dan los colaboradores de la empresa, el 41% se encuentra satisfecho con los costos de 

producción que maneja la empresa para que sus clientes tengan un precio justo. 

Conclusión: Se obtuvo el nivel de correlación Pearson positiva 0.1 con un p valor menor a 

0.05, lo que muestra el vínculo directo en los temas estudiados de modo que, si esta 

presenta deficiencias, entonces la satisfacción será baja. La satisfacción nace de la 

percepción propia del individuo, sin embargo, este debe ser influenciado para poder dar 

una respuesta óptima de lo que ofrece una empresa. 

 

Lara (2017) en su investigación tuvo como objetivo proponer un plan de gestión 

logística para mejorar la satisfacción de los clientes de una empresa industrial en Lima. 

Se aplicó un estudio básico mixto, no experimental, integrado por 30 trabajadores y se 

recogió los datos a través el cuestionario y guía de entrevista, los resultados obtenidos de 

la propuesta es que, en 5 años el VAN sería de S/124,533.48 y la TIR en 52% lo que 

significa que existe un ligero impacto en la situación económica de la empresa, 

considerando que la situación actual de la empresa no es la más favorable, ya que la 
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entrega de pedidos tiene retraso ocasionando insatisfacción del cliente y una mala imagen 

de la empresa. Conclusión: La propuesta de la implementación logística sustentada en 

agilizar el tiempo y proceso incensario para la complacencia de los clientes es favorable 

para la compañía, debido a que el 70% de los trabajadores considera que es ineficiente y 

sólo un 30% considera como regular, y que la idea de crear una estructura organizacional 

planificada en la gestión logística, hacen que pueda existir un mejoramiento en la atención 

de los clientes. Por otro lado, el nivel de satisfacción es bajo en un 55%, donde queda 

demostrado que existe asociación entre las variables con una significancia de 0.000. 

 

Paredes (2020) estudió la asociación entre la calidad de atención y satisfacción del 

usuario de servicios de salud que les fueron otorgados. La metodología del estudio fue 

descriptiva, transversal – correlacional de diseño no experimental. Los participantes del 

estudio fueron 148 usuarios del centro de salud, el instrumento aplicado fue el 

cuestionario. El autor del estudio llegó a concluir que el 58.1% de los usuarios 

manifestaron que la calidad de atención se encuentra en proceso de mejora, sólo el 40% 

asegura que la calidad es relativamente aceptable. El 74% de los usuarios aseguran estar 

satisfechos con la atención recibida. Para culminar, existe relación significativa entre los 

temas de investigación con una significancia bilateral de 0,000 y un grado de correlación 

de ,793. Es decir, mientras la calidad de atención manifiesta resultados favorables, 

entonces los usuarios se sentirán altamente satisfechos. 

 

A nivel local 

Baca & Torres (2019) en su investigación plantearon determinar la incidencia de la 

gestión logística en la satisfacción de los clientes de una empresa de transportes local. La 
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tipología del estudio fue básica, descriptiva y de diseño no experimental, conformado por 

100 clientes internos, donde se ejecutó un cuestionario para la recolecta de información. 

Resultados: Al efectuar la evaluación de la gestión logística de la empresa, el 61% de los 

clientes indicaron que la logística está en un nivel casi eficiente y al analizar la satisfacción 

del cliente el 53% menciona que es deficiente. Conclusión: Se obtuvo el nivel de 

correlación de Rho de Spearman positiva 0.589 y un nivel de significancia del 0.01, 

demostrando que la gestión logística incide de manera negativa en la satisfacción de los 

clientes de la empresa de transportes. La gestión logística abarca una serie de actividades 

que deben ser cumplidas oportunamente y de esa manera evitar la insatisfacción en los 

clientes, pérdidas de ventas y bajos ingresos económicos. 

 

Arévalo & Valdez (2018) en su investigación plantearon como objetivo determinar 

la relación existente entre la gestión logística con el nivel de abastecimiento de una 

empresa comercial en Tarapoto. Se aplicó un estudio básico, correlacional con diseño no 

experimental, transversal, conformado por una muestra de 235 clientes de la organización. 

Para la recopilación de información fue el cuestionario. Resultados: Se puso en manifiesto 

que la gestión logística presenta un comportamiento bueno en un 49% y el 46% manifestó 

que no existe un buen abastecimiento dentro de la empresa. Conclusión: Se obtuvo un 

valor = ,181 de acuerdo a RHO y un p=0,005 que es menor de 0.05, lo que muestra la 

relación que existe en los temas estudiados, donde sde deduce que la gestión logística 

presenta un adecuado proceso que influye en el abastecimiento de electrodomésticos en 

la organización. El abastecimiento permite elaborar la distribución adecuada de la 

mercancía de una empresa. 
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Terrones (2021) en su investigación tuvo como fin determinar la relación entre la 

gestión logística y el control de inventarios de la empresa Educa & Aprende SAC, Tarapoto 

2021. Fue de tipo básico, aplicada, no experimental, integrada por 21 participantes que 

laboran en la empresa, a quienes se le aplicó un cuestionario para obtener información. 

Resultados: Se puso en evidencia que la gestión logística es regular en un 48%, por cuanto 

las acciones involucradas en la adquisición de materiales no son eficientes y de la misma 

manera el control de inventarios es regular en un 38%, porque las actividades que se 

enfocan en el cuidado de materiales no están siendo supervisada adecuadamente. 

Concluyendo que el nivel de correlación de Pearson es positiva alta de 0.912 y un p valor 

igual a 0.000 (p-valor < 0.01) es decir que existe una relación entre la gestión logística y 

el control de inventarios. Es importante mencionar que, el control de existencias cumple 

un rol importante en la organización, de este depende que la empresa pueda generar 

mayores ventas al ofrecer productos de calidad.  

 

Bartra (2021) en su investigación planteó determinar la relación entre la gestión 

logística y la calidad de servicio en contratistas de una entidad que proporciona luz en la 

ciudad de Tarapoto, el enfoque fue básico - cuantitativo, no experimental, correlacional. 

Siendo 50 contratistas los elementos muestrales, utilizando el cuestionario para el recojo 

de datos. Resultados: El grado de gestión logística es alto en un 54% y la calidad de 

servicio es de un 52% considerándose también un nivel alto. Por ello el autor concluyó 

que existe una asociación positiva y moderada de ,756 según la prueba de Spearman y 

un p valor igual a ,000 siendo menor que 0.05, indicando que la gestión logística incide 

positivamente en la calidad de servicio en un 57%, es decir, el proceso que lleva a cabo 
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no presenta mayores deficiencias que puedan repercutir en la calidad de servicio 

proporcionado por la entidad. 

2.2. BASES TEÓRICAS 

a) Gestión logística 

Definición 

Es considerado como aquel procedimiento detallado para proceder con la 

organización e implementación de una operación, por cuanto se ocupa de integrar el 

flujo de datos y sus instrumentos de gestión, manejo de materiales, generación de 

embalaje, existencias, transporte y almacén (Silvera, 2020). 

Es una actividad de contexto empresarial que tiene como principal finalidad la 

planificación y la gestión eficiente de todo un conjunto de operaciones que se encuentran 

directamente vinculadas con el flujo de las materias primas, productos semielaborados y 

de aquellos productos terminados desde su origen hasta ser trasladado al cliente final 

(Mora, 2016). 

En un área logística intervienen diversos procedimientos como la gestión de las 

existencias, servicio al cliente, almacenamiento, despacho y transporte, donde dichas 

actividades deben funcionar en las condiciones óptimas para lograr que la mercancía 

llegue a su destino de forma eficiente (Anaya, 2017). 

Es el tipo de gestión del flujo de las materias primas, productos, servicios e 

información en el transcurso de la línea que involucra la provisión de productos y 

servicios ofertantes, asimismo, administra cada una de las actividades que busquen dar 

fiabilidad de la disposición de los productos a ofrecer (Rocha et al., 2021) 
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Hace referencia a manejar todas las tareas que son parte de esta línea de 

servicios, la responsabilidad de la administración involucra al manejo del transporte tanto 

interno como externo, manipulación de la mercancía, cumplimiento oportuno de las 

órdenes, actividades asociadas al almacenamiento y la gestión de los diversos 

proveedores (Ragas, 2018) 

Importancia 

Silvera (2020) da a conocer que la importancia de la gestión logística dentro de la 

gestión empresarial cumple un papel relevante y trae como efecto el crecimiento continuo 

del comercio. Asimismo, gracias a esta gestión, el empresario puede abastecer de 

materias primas y productos en un periodo de tiempo corto de manera que el producto 

final ofertante pueda llegar a las manos del consumidor en plazo de tiempo requerido. 

Del mismo modo, Silvera (2020) señala que la logística tiene la capacidad de cubrir 

todas aquellas acciones de la empresa, es decir, puede realizar el control de todo tipo de 

gastos que genera la organización hasta la comercialización de sus productos. Además, 

permitirá minimizar de forma significativa los costos e incrementar la competitividad entre 

las demás organizaciones. 

Objetivos y beneficios 

El propósito general de la gestión logística es evitar los desperdicios y pérdidas de 

las mercancías, de manera que pueda satisfacer el servicio proporcionado al cliente y la 

demanda, garantizando la calidad. Entre los principales objetivos, Anaya (2017) especifica 

lo siguiente: 

- Minimiza los costos de transporte, pues agrupa las cargas y reduce las etapas con 

los recorridos. 
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- Minimiza los costos de manipulación, de manera que intenta tratar de mover lo 

menos posible a la mercadería. 

- Minimiza aquellos grupos de clasificación de stock, reduciendo el volumen y 

espacio dedicado al almacenaje. 

- Reduce el número de las revisiones y control de los inventarios. 

Por otro lado, los beneficios que trae consigo una adecuada gestión logística como 

señala Rocha et al. (2021) son: 

- Reduce los costos y los desperdicios de mercancía que pertenecen a la 

organización. 

- Permite una adecuada y mayor integración del grupo de trabajo. 

- Permite una coordinación eficiente entre colaboradores. 

- Contribuye en el fomento de potenciar la calidad de los servicios. 

- Logra mayor control sobre el almacenamiento y la distribución. 

- Permite una planificación eficaz y real. 

- Mejora la comunicación entre proveedor y cliente. 

Características de la gestión logística 

Ragas (2018) da a conocer algunas de las características de la gestión logística 

que se detallan a continuación: 

- Cuenta con canales adecuados que permiten una comunicación asertiva entre los 

miembros. 

- Una coordinación adecuada en el tiempo de procesos de la materia y las entregas 

de las mercancías al cliente final. 

- Evita cualquier tipo de pérdida. 
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- Mejora tiempos de distribución y respeta los tiempos de las entregas de los 

pedidos. 

- Logra tener el inventario debidamente actualizado. 

- Están abiertos ante diversos cambios entre la oferta y la demanda del mercado. 

Tipos de gestión logística 

Anaya (2017) menciona los siguientes tipos de gestión logística: 

1. Gestión de suministros y logística: Incluye la planeación, contratación y la 

coordinación de aquellos materiales que se requieren para efectuar alguna 

tarea. Por ello es importante evaluar el grado de suministro en las diversas 

etapas del procedimiento para garantizar que las necesidades de los clientes 

puedan ser cumplidas. 

2. Distribución y movimiento de materiales: La mercancía es transportada a su 

lugar de destino, las dificultades de este tipo de gestión implican el movimiento 

de los suministros desde el área de almacén hacia las tiendas donde se 

comercializará el producto. 

3. Logística y gestión de la producción: Administra las fases de combinación de los 

suministros distribuidos en un producto, como coordinar lo que se requiere para 

realizar o armar determinada cosa. También implica el almacenaje de materiales 

en el momento correspondiente para efectuar el trabajo con la elaboración del 

producto. 

4. Logística inversa y devolución de productos: Este tipo trata sobre la 

administración de la recuperación de la mercancía y suministros de la 

producción, asimismo, hace referencia a las devoluciones de los productos no 
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deseados o no empleados por el cliente, quien lo único que espera es el 

reembolso. 

Modelo teórico de la gestión logística 

Con respecto a la medición de la variable gestión logística se ha tomado en cuenta 

el aporte realizado por el autor Silvera (2020) quien lo clasifica por medio de las siguientes 

actividades: 

Abastecimiento 

Son el grupo de acciones efectuadas por una organización en función a la correcta 

identificación, planificación y compra de bienes o servicios que toda organización requiere 

para el desarrollo de sus funciones comerciales. Para ello, se debe crear vínculos entre 

diversos factores y actividades que desarrolla cada uno de modo que facilite la elaboración 

de funciones de la organización. Sus indicadores son: 

Administración de compras: En este indicador, la organización debe contar con un 

presupuesto para efectuar las futuras adquisiciones, asimismo, deben planificar de 

manera anticipada los requerimientos de compra que deberán hacer para la adquisición 

de mercancías. 

Seguimiento de las compras: Es aquel proceso de supervisión del estado de las 

compras, para ello, la organización debe designar a un encargado que realice dichas 

acciones. 

Control de compras: Es el grupo de acciones que contribuye al mantenimiento del 

funcionamiento eficiente de las adquisiciones que realiza la compañía. Tiene como 

finalidad asegurar que el proveedor entregue lo adquirido en el tiempo y calidad acordada. 
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Gestión de proveedores 

Se denomina a aquel procedimiento multietapas de inicio y desarrollo de vínculos 

con los proveedores de bienes y servicios que una organización compradora requiere para 

sus operaciones diarias y el cumplimiento oportuno de su misión. Sus indicadores son: 

Búsqueda de proveedores: Hace referencia al proceso que se efectúa durante la 

etapa previa de la primera adquisición por medio del cual se logra la aprobación del 

proveedor que pueda acreditar las competencias para satisfacer a las necesidades de la 

compañía. 

Selección de proveedores: Después de haber contactado con varios proveedores 

que ofrece el mercado, es necesario realizar la selección de aquellos proveedores con los 

que desea trabajar la organización, por eso es necesario que la empresa realice un previo 

análisis.  

Evaluación de proveedores: Los encargados del área logística de la empresa deben 

efectuar constantes evaluaciones a los proveedores a fin de que puedan recibir a tiempo 

sus pedidos y de este modo lograr que sus clientes se sientan satisfechos. 

Almacenamiento 

Es aquel procedimiento a grupo de acciones que se enfocan en la conservación de 

mercadería, con diversas acepciones, normalmente estas actividades suceden dentro de 

un depósito. Este conjunto de actividades se asocia a recoger, depositar o registrar algo. 

Sus indicadores son: 
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Stock de productos: La organización debe mantener en el almacén un stock 

manejable, es decir, no debe haber sobre stock ni productos mínimos en la bodega, de 

manera que permita una adecuada rotación de inventarios. 

Área de almacén: El área debe encontrarse debidamente organizado a fin de evitar 

posibles pérdidas en caso algún producto sufriera deterioro u otro tipo de accidente. 

Organización física del almacén: Cada producto debe encontrarse en estantes 

seguros y debidamente codificados, permitiendo el fácil acceso y despacho al momento 

de una solicitud registrada por el cliente. 

Control de salidas: El control del despacho de mercancías debe encontrarse 

debidamente organizado, empleando documentos de salidas, Kardex actualizado, así 

como el sistema contable que emplee la organización a fin de llevar un control de 

mercancías. 

b) Satisfacción del cliente 

Definición 

Es definido como aquella sensación de placer y alegría que tiene el cliente por un 

determinado servicio o producto el cual es ofrecido por una compañía, y esto parece 

cuando las expectativas de las personas se cumplen al adquirir o comprar lo que oferta 

esta empresa, y así pueden pasar a fidelizarse de la marca (Vicente, 2020). 

Nace a raíz del cumplimento de las expectativas de los clientes y se constituye 

como relevante para lograr la fidelización de este. Asimismo, es esencial para las 

organizaciones porque por medio de este logrará el incremento de sus ingresos y será 

reconocido por la calidad de servicio que proporciona a cada cliente (Arenal, 2019). 
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Indica el grado de cumplimiento de las expectativas de un cliente luego de recibir 

un producto o servicio. Este nivel de cumplimiento es calculado por medio del valor 

esperado de las personas hacia algo antes de ser adquirido (Torres, 2019). 

Es la percepción que tiene una persona sobre el grado en el que se cumplieron sus 

solicitudes, considerado como la base de los sistemas de gestión de calidad, donde los 

requisitos puede determinarlo el cliente o la organización (López, 2020). 

Constituye una medida de cómo los productos y servicios que fueron suministrados 

por una organización cumplen o superan las expectativas que este estuvo esperando 

antes de comprar el producto o recibir el servicio (Jiménez, 2019). 

La satisfacción es un sentimiento profundo de aprobación, considerando 

condiciones o aspectos que maximizan la calidad del servicio o producto recibido, por lo 

tanto, a medida que los usuarios perciban condiciones o beneficios añadidos al servicio 

este será aceptado (Tschohl, 2019). 

Importancia 

Vicente (2020) indica la importancia que tiene la satisfacción de un cliente, donde 

señala que es relevante debido a que es un indicador que permite reconocer si la persona 

va a llevar a cabo la compra, es un componente que hace que una empresa se diferencie 

de otra, ayuda a reducir la rotación de los clientes, incrementa el ciclo de vida de cada 

cliente y ayuda a incrementar las referencias por medio de las recomendaciones de 

clientes fidelizados permitiendo retenerlos. 

También, Vicente (2020) refiere que mejora la percepción del cliente ante la 

competencia, logrando que este tenga una imagen positiva de la organización, sin 



45 
 

 

embargo, la empresa debe innovarse constantemente para seguir proporcionando un 

servicio de calidad a su clientela. 

Características 

Arenal (2019) explica las siguientes características que posee la satisfacción de un 

cliente: 

1. Es un indicio de las intenciones de compra: Proporciona brindando 

conocimientos sobre la posibilidad de que el comprador lleve a cabo la 

adquisición futura, constituyéndose como habituales o defensores de la marca. 

2. Destaca de las demás empresas, porque en un mercado competitivo, las 

organizaciones compiten por los clientes, por ello, la satisfacción es un punto 

clave para cualquier estrategia comercial. 

3. Evita que una organización pierda clientes por cuanto el cliente no solo acude 

al establecimiento por el precio, sino por la atención brindada y calidad de los 

productos ofertantes. 

4. Las empresas que tienen éxito le dan valor al cliente, pero al hacer ello, los 

gastos se incrementan, por este motivo, se deben buscar nuevas formas de 

satisfacer al cliente. 

5. Se determina desde la opinión del comprador, más no hace mención de la 

organización, basándose en los logros que los consumidores adquieran. 

6. Otra característica es que depende de manera amplia del estado de ánimo en 

el que se encontraba el cliente cuando adquirió el servicio o el producto.  
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Tipos de clientes según la satisfacción 

Torres (2019) da a conocer los tipos de clientes de acuerdo con la satisfacción 

que tienen después de recibir un servicio o bien: 

- Cliente insatisfecho: Considerado a todo consumidor que una entidad no 

cumplió con lo ofrecido, es decir, las expectativas que tenía no fueron como las 

esperaba, lo que trae consigo la pérdida de clientes potenciales para la 

compañía, ya que este va a realizar lo siguiente: Cambia de organización, no 

da a conocer su insatisfacción, brinda una mala publicidad con respecto a la 

calidad de los productos y servicios que ofrece la empresa. 

- Cliente satisfecho: Hace referencia cuando la empresa cumple con lo que 

ofrece y además cumple con las expectativas que tenían las personas antes de 

comprar dicho productos o servicio. De esta manera la compañía no solo gana 

un cliente sino la fidelización de este y con ello la recomendación de la entidad. 

- Cliente encantado: Es cuando la entidad no solo cumple con las expectativas 

de las personas, sino que las supera, es decir, da más de lo que esperan las 

personas de él. Por lo tanto gana la fidelización de estos, generando resultados 

positivos para ambos, y sobre todo genera menos costos en publicidad, porque 

son los compradores quienes comparten sus experiencias con otras personas 

que se vuelven nuevos consumidores de la marca. 

Principios empresariales orientadas al cliente 

López (2020) menciona algunos principios dirigidos al cliente:  

- Ofrece a los adquirientes tanto de productos o de servicios que estén acordes 

a sus requerimientos y necesidades. 
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- El cliente debe apreciar, todo lo que realiza la compañía, ya que será 

determinante para su futuro. 

- La organización debe ser consciente de que los compradores son los jueces 

determinantes de la calidad que tengan sus productos o servicios brindados. 

- Pedir de manera continua el punto de vista de los clientes, para potenciar la 

forma de brindar dicho servicio o producto, y que logre cumplir con los 

resultados esperados. 

- La compañía debe responder de manera inmediata las dudas o problemas que 

presenten sus compradores, para que eviten cometer los mismos errores más 

de una vez. 

- Por último, la empresa debe prevenir las posibles necesidades a futuro de su 

clientela por medio de la aplicación de estrategias. 

Formas para lograr satisfacción en el cliente 

Torres (2019) menciona algunas formas para lograr una eficiente satisfacción del 

cliente, entre las cuales destaca: 

- Elaborando en primera instancia productos o servicios acordes con sus 

necesidades. 

- Estableciendo una comunicación directa con su clientela. 

- La organización debe ejecutar encuestas, para poder obtener todas las 

opiniones de sus consumidores y tengan la certeza que están haciendo un 

buen trabajo en cuanto el servicio brindado a estas personas, es decir, a su 

clientela. 

- Hacer uso de los datos de las encuestas realizadas para fortalecer el servicio o 

producto ofrecido. 
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- Desarrollar actividades donde los consumidores tengan la posibilidad de dar 

opiniones acerca de los nuevos productos o servicios que la entidad tenga 

pensado en sacar al mercado, y que estas sean tomadas en cuenta. 

- Fortalecer las experiencias de los compradores de manera seguida para 

agilizar la entrega de sus pedidos, es decir, que se entregue en el menor 

tiempo posible, sin esperar por mucho tiempo. 

- El trato brindado de la compañía hacia los usuarios siempre debe ser cordial, 

atento y con respeto esto habla mucho de la organización. 

- Evitar en lo posible tener una discusión con el cliente. Es decir, se debe dar 

soluciones cuando haya algún percance y optar por una solución efectiva. 

- Evitar promesas que al final no puedan ser cumplidas a los usuarios, porque 

esto traerá la desconfianza de estos y no será nada bueno. 

- Prevenir que el usuario no tenga mucho tiempo en espera, y proporcionar más 

canales de atención. 

- Considerar las opiniones de los clientes, para mejorar los servicios. 

- En este apartado es importante, la empatía diseminada en cada proceso de 

atención.  

Importancia del servicio en la publicidad 

Según, Tschohl (2019) las organizaciones invierten recursos líquidos significativos 

para fomentar actividades de publicidad, sin embargo, estos tienen resultados pocos 

significativos en los objetivos institucionales, en vista que las condiciones y aspectos que 

involucra un adecuado nivel de servicio son fundamentales, la empatía, el carisma y 

pronta respuesta son cualidades que debe representar a los colaboradores, dado que 

logra una fidelización relacional entre el cliente y la empresa. Por otro lado, las 
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organizaciones deben invertir en preparar al colaborador en principios y valores que 

suelen tener mayor repercusión en los clientes.  

Es así como todos los productos y las actividades de promoción de venta y 

publicidad de marketing se ven anulados y arruinados por empleados indiferentes o 

pocos cortes. Se sabe que la publicidad es un requisito fundamental para dar a conocer 

a la población los servicios y productos que ofrece una empresa y cuyo fin es lograr que 

el cliente llegue a las puertas del establecimiento. A partir de ese momento, la publicidad 

no puede hacer nada por las organizaciones, dado que el trabajo de los trabajadores es 

percibido por los clientes en cuanto a sus actitudes (falta de sinceridad, ignorancia, 

insolencia y etc.). 

Modelo teórico de la satisfacción del cliente  

Para efectuar la evaluación de la variable satisfacción del cliente fue necesario 

contar con la teoría expuesto por el autor Vicente (2020) quién lo dimensiona de la 

siguiente manera: 

Valor percibido 

Hace referencia a la validez que el usuario atribuye tanto a un servicio o a un 

producto, es decir, dicha utilidad que percibe el cliente se convierte en el monto que está 

dispuesto a cancelar siempre y cuando este cumpla con sus expectativas y tenga la 

calidad requerida. Sus indicadores son: 

Valor del producto o servicio: Se refiere a la calidad que proporciona dicho 

producto o servicio que adquiere el usuario, siempre y cuando satisfaga sus 

necesidades. 
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Expectativa: Se refiere a la posibilidad razonable de que un acontecimiento pueda 

suceder, es decir, lo que espera una persona al momento de efectuar una compra en 

una empresa. 

Precio accesible: El precio muchas veces influye en la satisfacción del cliente, sin 

embargo, este viene acompañado de muchos factores, pero si logra cubrir una 

necesidad, de seguro es el más adecuado.  

Confianza 

El cliente desarrolla cierta confianza con aquella empresa que le proporciona y les 

brinda soluciones a sus necesidades, pudiendo satisfacerlo, de manera que ira con 

frecuencia a esta, empezando desde el personal capacitado hasta la infraestructura de la 

organización. Tiene como indicadores: 

Personal capacitado: El personal debe responder a las solicitudes del cliente con 

total eficiencia, para ello, debe tener los conocimientos necesarios que le permitan 

ofrecer una atención especializada. 

Calidad de servicio: Satisface necesidades y expectativas de un individuo, por 

cuanto la necesidad indispensable del cliente es realizar el trayecto de una manera 

rápida y segura. 

Infraestructura y equipos: Otro elemento indispensable para generar confianza en 

los clientes es la infraestructura y equipos empleados en la organización para una 

atención eficiente, este tiene cierta influencia en la satisfacción. 
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Niveles de satisfacción 

Se refiere al grado de satisfacción de un individuo al momento de recibir un 

producto o servicio de una empresa, por ello, la empresa debe considerar ciertos 

parámetros para garantizar una mejor experiencia de tu audiencia. Sus indicadores son: 

Tiempo de espera: Se refiere a la cantidad de tiempo en la que es atendido un 

cliente, éste a su vez espera ser atendido a tiempo al momento de efectuar una compra. 

Fidelización: Se refiere a la lealtad del cliente que tiene con la organización, por 

ello recurre de forma continua a dicho establecimiento y realiza las compras con total 

seguridad. 

Reclamos: Los reclamos nacen de la insatisfacción o algunos inconvenientes que 

puedan darse al momento o después de haber realizado la venta en la empresa. Estos 

reclamos deben ser atendidos a tiempo para evitar que los clientes ya no acudan a la 

compañía. 

 

2.3. DEFINICIÓN DE TÉRMINOS BÁSICOS 

- Abastecimiento: Son el grupo de acciones efectuadas por una organización en 

función a la correcta identificación, planificación y compra de bienes o servicios 

que toda organización requiere para el desarrollo de sus funciones comerciales 

(Silvera, 2020). 

- Almacenamiento: Es aquel procedimiento a grupo de acciones que se enfocan 

en la conservación de mercadería, con diversas acepciones, normalmente estas 

actividades suceden dentro de un depósito (Silvera, 2020). 
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- Confianza: El cliente desarrolla cierta confianza con aquella empresa que le 

proporciona y les brinda soluciones a sus necesidades, pudiendo satisfacerlo, 

de manera que ira con frecuencia a esta, empezando desde el personal 

capacitado hasta la infraestructura de la organización (Vicente, 2020). 

- Distribución y movimiento de materiales: : La mercancía es transportada a su 

lugar de destino, las dificultades de este tipo de gestión implican el movimiento 

de los suministros desde el área de almacén hacia las tiendas donde se 

comercializará el producto (Anaya, 2017). 

- Gestión de proveedores: Se domina a aquel procedimiento multietapas de inicio 

y desarrollo de vínculos con los proveedores de bienes y servicios que una 

organización compradora requiere para sus operaciones diarias y el 

cumplimiento oportuno de su misión (Silvera, 2020). 

- Gestión de suministros y logística: Incluye la planeación, contratación y la 

coordinación de aquellos materiales que se requieren para efectuar alguna tarea 

(Anaya, 2017). 

- Gestión logística: Es considerado como aquel procedimiento detallado para 

proceder con la organización e implementación de una operación, por cuanto se 

ocupa de integrar el flujo de datos y sus instrumentos de gestión, manejo de 

materiales, generación de embalaje, existencias, transporte y almacén (Silvera, 

2020). 

- Logística y gestión de la producción: Administra las fases de combinación de los 

suministros distribuidos en un producto, como coordinar lo que se requiere para 

realizar o armar determinada cosa (Anaya, 2017). 
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- Logística inversa y devolución de productos: Este tipo trata sobre la 

administración de la recuperación de la mercancía y suministros de la 

producción, asimismo, hace referencia a las devoluciones de los productos no 

deseados o no empleados por el cliente, quien lo único que espera es el 

reembolso (Anaya, 2017). 

- Niveles de satisfacción: Se refiere al grado de satisfacción de un individuo al 

momento de recibir un producto o servicio de una empresa, por ello, la empresa 

debe considerar ciertos parámetros para garantizar una mejor experiencia de tu 

audiencia (Vicente, 2020). 

- Satisfacción del cliente: Es definido como aquella emoción del usuario por 

determinado servicio o producto, el cual es brindado por un entidad, es decir, 

este surge cuando se cumple con lo ofrecido y con las expectativas del 

comprador, este es un punto crucial en el proceso de fidelización (Vicente, 

2020). 

- Valor percibido: Hace referencia al valor que los usuarios le dan tanto a los 

productos o servicios que compran, lo cual se convierte en el monto que está 

dispuesto a cancelar siempre y cuando este cumpla con sus expectativas y 

tenga la calidad requerida (Vicente, 2020). 

 

2.4. BASES HISTÓRICAS 

Gestión logística 

La gestión logística surge en al año 2 900 a.c, en la antigua Grecia y en el imperio 

Romano, donde se utilizaba el término “logistikos” que significa “el que sabe calcular” por 
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lo que las personas encargadas de abastecer armas a las tropas eran militares con 

amplios conocimientos matemáticos. Ya en 1950 la logística abarcó la provisión y 

distribución de productos, en 1960 incluyó el transporte de las mercaderías y en 1980 se 

amplía la gestión de la logística, teniendo en cuenta los tiempos de entrega, la gestión de 

compras, control de operaciones y servicio de transporte. 

Satisfacción del cliente 

El término satisfacción proviene del latín satisfactio, donde satis = bastante o 

suficiente y factio = hacer, por lo que es entendido como “hacer lo necesario o suficiente”. 

En el área empresarial se empezó a usar el término en la década de los 80 donde se 

sugería realizar constantes evaluaciones a los clientes en los procesos de compra y en el 

año 1990 fue considerado como factor determinante en la en el éxito de las empresas, 

pues en Suiza en el año 1946 se fijaron estándares para el servicio al cliente por la ISO lo 

cual dio nacimiento a la popular frase “el cliente siempre tiene la razón”, pues en ese 

momento se colocó a las necesidades del cliente como foco de las disposiciones de la 

empresa. 

2.5. BASE LEGAL 

Ley N° 29158, ley General de cadena de Abastecimiento. 

Decreto legislativo N° 1439, norma la gestión de la Cadena de Abastecimiento 

Público. 

Norma ISO 9001, está orientada a poner en orden las diferentes gestiones de una 

empresa con la finalidad de garantizar la satisfacción y mejorar la productividad de la 

empresa. 
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CAPÍTULO III: PRESENTACIÓN, ANÁLISIS E INTERPRETACIÓN DE 

RESULTADOS 

3. 1. Análisis de Tablas y Gráficos 

Análisis descriptivo 

A continuación, se dan a conocer los resultados descriptivos obtenidos en el 

desarrollo de la investigación, los mismos que serán presentados en tablas de frecuencia 

y porcentajes con su correspondiente interpretación. 

 

Figura 1 

Nivel de gestión logística en la empresa DIREOR- Juanjuí  

 

Nota: Cuestionario aplicado a 54 clientes de la empresa DIREOR Jaunjuí 

Interpretación 
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En la figura 1, se aprecia que el nivel de gestión logística en la empresa DIREOR- 

Juanjuí es malo en un 1.9% de acuerdo con la percepción de los 54 clientes encuestados, 

asimismo, es de nivel regular en un 74.1% y de nivel bueno en un 24.1%. 

 

Figura 2 

Nivel de gestión logística en la empresa DIREOR- Juanjuí  

 

Nota: Cuestionario aplicado a 54 clientes de la empresa DIREOR Jaunjuí 

 

Interpretación 

En la figura 4, se evidencia que el nivel de satisfacción es bajo en un 3.7%, medio 

en un 72.2% y 24.1% desde la perspectiva de los clientes DIREOR- Juanjuí que 

participaron en el estudio. 
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Análisis inferencial 

En primer lugar, se buscó conocer la prueba de correlación a utilizar para la 

medición de la correlación en las variables, por lo cual se aplicó la prueba de normalidad 

Kolmogórov-Smirnov por que la muestra está constituida por 54 individuos. 

 

Regla de decisión  

Si ρ - valor > 0.05 se aplica la prueba no paramétrica Rho de Spearman 

Si ρ – valor < 0.05 se aplica la prueba paramétrica Pearson. 

Tabla 3 

Prueba de normalidad 

 
Kolmogórov-Smirnov 

Estadístico gl ρ 

Gestión Logística 0.108 54 0.169 

Niveles de satisfacción 0.184 54 0.000 

Nota: SPSS 26. 

 

Interpretación: 

En la tabla 3, se muestra los resultados de la prueba Kolmogórov-Smirnov la cual 

determinó que los datos de las variables no están normalmente distribuidos, dado que 

para gestión logística el ρ – valor = 0.160 y para niveles de satisfacción 0.000, lo cual 

señala que los datos no se encuentran normalmente distribuidos en ambas variables por 

lo que fue conveniente medirá la correlación de ambas variables mediante Rho de 

Spearman. 
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Objetivo general: Determinar la relación que existe entre la Gestión logística y la 

satisfacción del cliente en la empresa Direor Juanjuí, 2021. 

Regla de decisión  

Si la significancia es < 0.050 se acepta la hipótesis nula 

Si la significancia es ≥ 0.050 se rechaza la hipótesis alterna 

Prueba de hipótesis  

Hi: Existe relación significativa entre la Gestión logística y la satisfacción del cliente en la 

empresa Direor Juanjuí, 2021. 

Ho: No existe relación significativa entre la Gestión logística y la satisfacción del cliente en 

la empresa Direor Juanjuí, 2021 

Tabla 4 

Relación entre gestión logística y satisfacción del cliente 

 Satisfacción del cliente 

Gestión Logística 
N ρ Rho 

54 0.002 .416** 

Nota: SPSS 26 

 

Interpretación:  

En la tabla 4, se observa que existe relación significativa entre la gestión logística y 

la satisfacción del cliente, pues el nivel de significancia obtenido fue igual a 0.002 y el Rho 

= .416, el que señala que existe una correlación positiva media; razón por la que se acepta 

la hipótesis alterna propuesta en el estudio. 
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Objetivo específico 1: Determinar la relación que existe entre el abastecimiento y la 

satisfacción del cliente en la empresa Direor Juanjuí, 2021. 

Tabla 5 

Relación entre abastecimiento y satisfacción del cliente 

 Satisfacción del cliente 

Abastecimiento 

N ρ Rho 

54 0.005 .377** 

Nota: SPSS 26 

 

Interpretación: 

La tabla 5, revela que entre el abastecimiento y la satisfacción del cliente existe 

relación significativa, dado que el ρ-valor es igual a .005 y una correlación positiva media 

entre la dimensión y la segunda variable (Rho=.377), lo que indica que la óptima 

administración, seguimiento y control de las mercaderías tienen incidencia en la 

satisfacción del cliente. 

 

Objetivo específico 2: Determinar la relación que existe entre la gestión de proveedores 

y la satisfacción del cliente en la empresa Direor Juanjuí, 2021. 

Tabla 6 

Relación entre gestión de proveedores y satisfacción del cliente 

 Satisfacción del cliente 

Gestión de proveedores 
N ρ Rho 

54 0.055 0.263 

Nota: SPSS 26 
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Interpretación 

Los resultados evidenciados en la tabla 6, demuestran que la relación entre la 

gestión de proveedores y satisfacción de los clientes no es significativa, pues el nivel de 

significancia fue igual a .055, por lo que se rechaza la hipótesis alterna. 

 

Objetivo específico 3: Determinar la relación que existe entre el almacenamiento y la 

satisfacción del cliente en la empresa Direor Juanjuí, 2021. 

Tabla 7 

Relación entre gestión de proveedores y satisfacción del cliente 

 Satisfacción del cliente 

Almacenamiento 

N ρ Rho 

54 0.019 .318* 

Nota: SPSS 26 

 

Interpretación 

La tabla 7, indica que la relación entre el almacenamiento y la satisfacción de los 

clientes es significativa, dado que el nivel de significancia obtenido es menor a 0.050 y el 

Rho de Spearman es igual a .318, lo que señala una correlación positiva media; es decir 

el adecuado manejo de stock de productos, la organización física del almacén, el control 

de salidas incide en la satisfacción del cliente. 

 

3. 2.  Discusión de Resultados 

En el presente apartado se discuten los resultados obtenidos en el desarrollo de la 

investigación con los resultados de autores que anteceden a la investigación, con la 
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finalidad de aportar conocimiento teórico a las variables estudiadas. Inicialmente, se 

discuten los resultados descriptivos, los cuales se obtuvieron mediante la aplicación de 

cuestionarios, donde se evidenció que el nivel de gestión logística es regular en un 74.1% 

en la empresa DIREOR. - Juanjuí, de manera similar, los resultados obtenidos por Flores 

(2021) guardan relación con el estudio, pues la gestión logística es baja en 55,6%; de igual 

manera, en el estudio realizado por Quispe (2018) la gestión logística es deficiente en una 

44%. Por otro lado, en el estudio de Lara (2017) la gestión logística es ineficiente en un 

70% por lo que sugieren la implementación de un sistema con la finalidad de agilizar y 

optimizar los procesos que se ven involucrado es la logística. Así mismo, son homogéneos 

los resultados obtenidos por Baca & Torres (2019), donde la gestión logística es casi 

eficiente en un 61%; finalmente el estudio de Arévalo & Valdez (2018) sus resultados 

también guardan relación con los del presente estudio, pues el 49% de los participantes 

señalaron que la gestión logística es buena en un 49%. 

Respecto a la satisfacción de los clientes  

De la igual manera, el nivel de satisfacción de los clientes en la empresa DIREOR. 

- Juanjuí es medio en un 72.2% de acuerdo con la percepción de los participantes del 

estudio; de manera similar fueron los resultados obtenidos por Flores (2021) donde la 

satisfacción de los clientes es baja en 34% por falta de abastecimiento oportuno de 

mercadería y la inexistencia de respuestas oportunas a las exigencias de los usuarios. Por 

otro lado, los resultados de Aguilera & Zamora (2021) difieren los del estudio, puesto que 

la insatisfacción es alta en un 65% por el deficiente manejo de la cadena de valor en los 

productos ofrecidos por la empresa, sin embargo, los resultados de Valera (2017) guardan 

similitud, pues el 55% de los clientes se encuentran satisfechos con los precios, la 

atención, los servicios recibidos y tiempo de entrega. 
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En relación con los resultados inferenciales, el resultado general evidenció la 

relación significativa que existe entre la gestión logística y satisfacción del cliente, pues el 

nivel de significancia fue menor a .050 y el Rho de Spearman igual a .416, lo que señala 

una correlación positiva media; es decir el abastecimiento, la gestión de proveedores y 

almacenamiento tienen incidencia en la satisfacción del cliente. Los resultados que fueron 

similares son los de Flores (2021) donde encontraron que ambas variables guardan 

relación significativa pues el p- valor obtenido fue menor a 0.05 y el Rho = .345, por lo que 

concluyó que las empresas deben revisar y actualizar constantemente su plan logístico, 

de manera que el abastecimiento y la demanda sea equilibrada y se pueda cumplir con 

las demandas de los clientes en el momento oportuno. Del mismo modo los resultados de 

Quispe (2018) son semejantes, puesto que el autor encontró que el nivel de significancia 

fue igual a .000 y el grado de correlación igual a .564, lo que señala que existe relación 

significativa entre la gestión de servicio y la satisfacción, por lo que el investigador señaló 

que la inexistencia de una buena gestión logística repercutirá de manera negativa en la 

atención del cliente y por ende la rentabilidad de la empresa se verá afectada. El resultado 

de Zegarra (2018) también es homogéneo, pues se encontró que existe relación 

significativa entre ambas variables de estudio, pues (ρ=.000) y (Rho = .876), por lo que 

concluyó que las actividades que se realizan en el proceso de logística repercuten en la 

complacencia de los consumidores. De igual manera los resultados obtenidos por 

Terrones (2021) son homogéneos, pues también encontró que la relación entre las dos 

variables es significativa (ρ= .000 y r=.912) lo cual le llevó a señalar que el control de 

existencias en una empresa permite contar con la disposición de los productos, ofrecer 

variedad y distribuirlos de manera adecuada en la tienda, lo cual incide en la satisfacción 

del cliente. 
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En relación al primer objetivo específico, que estuvo orientado a dar a conocer la 

relación existente entre el abastecimiento y la satisfacción del cliente en la empresa Direor 

Juanjuí, donde, posterior a aplicar la prueba no paramétrica Rho de Spearman, se 

encontró que el p- valor es igual a .005 y el Rho =.377, lo cual permitió conocer que existe 

relación significativa entre la dimensión y la segunda variable y un correlación positiva 

media, dejando en evidencia que la administración, el seguimiento y el efectivo control de 

mercancías repercuten en la satisfacción del cliente. Los resultados de Arévalo & Valdez 

(2018) guardan similitud con el presente estudio, pues los autores señalan que un 

adecuado proceso en el abastecimiento permite realizar una distribución apropiada en la 

tienda, lo cual genera satisfacción en los clientes, dado que podrán visualizar una variedad 

de productos y tener mayores opciones al elegir los productos. De manera similar Calzado 

(2020) de acuerdo con sus resultados señaló que una adecuada planificación y 

organización en almacén favorecen la complacencia de los clientes. Asimismo, Martínez 

et al. (2017) señala que en las Pymes la calidad de pedido y elaboración de inventarios 

son actividades principales en la gestión de logística lo mismo que permite lograr una 

satisfacción óptima en los clientes. 

El desarrollo del segundo objetivo específico evidenció que no existe relación 

significativa entre la gestión de proveedores y satisfacción de los clientes, y al no cumplirse 

con los parámetros establecidos se rechazó la hipótesis alterna planteada en la 

investigación. Asimismo, no se encontró antecedentes que hagan referencia a dicha 

dimensión con la variable satisfacción del cliente, por lo que los resultados obtenidos en 

la investigación son de gran aporte y resultan relevantes para posteriores estudios 

similares. 
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En lo que respecta al último objetivo específico, el mismo que estuvo direccionado 

a determinar la relación entre el almacenamiento y la satisfacción del cliente, donde los 

posterior al procesamiento de datos mediante la prueba no paramétrica Rho de Spearman, 

los resultados revelaron que existe relación significativa entre la dimensión 

almacenamiento y la variable satisfacción de cliente, puesto que el nivel de significancia 

fue igual a (ρ= .019) y el grado de correlación fue positivo medio (Rho=.318), lo cual 

significa que el manejo adecuado del stock, la distribución física del almacén, el control de 

productos que salen, inciden en la satisfacción del cliente. El estudio de Terrones (2021) 

guarda relación con los resultados, pues concluyó que el control de inventarios cumple un 

rol muy significativo en la empresa puesto que permite diversificar los productos e 

incrementar las ventas y ofertar mayor. Asimismo, Calzado (2020) considerando sus 

resultados señaló que la capacidad de almacenamiento no es utilizada de manera eficiente 

en una organización, porque no existe una adecuada planificación y distribución en el 

almacén. 
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CONCLUSIONES 

 

- Existe relación significativa entre la Gestión logística y la satisfacción del cliente en 

la empresa Direor Juanjuí, porque el nivel de significancia obtenida fue .002 y el 

coeficiente de correlación igual a .416, lo que indica una correlación positiva media, 

en ese sentido, la gestión incide en un 17 % en la satisfacción del cliente. 

 

- Existe relación significativa entre el abastecimiento y la satisfacción del cliente en 

la empresa Direor Juanjuí, puesto que el ρ-valor obtenido es igual a .000 con un 

grado de correlación de .377 (correlación positiva media), así mismo se demuestra 

que el abastecimiento incide en un 14% en la satisfacción del cliente. 

 

- No existe relación significativa entre la gestión de proveedores y la satisfacción del 

cliente en la empresa Direor Juanjuí, por lo que el nivel de significancia fue .055, en 

vista que los resultados no cumplen con los parámetros establecidos, se optó por 

rechazar la hipótesis alterna. 

 

- Existe relación significativa entre el almacenamiento y la satisfacción del cliente en 

la empresa Direor Juanjuí, debido a que la significancia obtenida fue 0.019 y un 

Rho de Spearman de 0.318, es decir existe correlación positiva alta, de igual 

manera se comprueba que el almacenamiento incide en un 10% en la satisfacción 

del cliente. 
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RECOMENDACIONES 

- Al gerente de la empresa Direor examinar constantemente los procesos empleados 

en la gestión logística de la empresa utilizados y en base al análisis, planificar 

actividades que ayuden a optimizar la gestión. 

-  

- Al jefe de logística de la empresa Direor, planificar a tiempo el pedido de 

mercadería, de manera que la empresa siempre esté abastecida de los productos 

necesarios para su buen desempeño en el mercado. 

-  

- Al jefe del área de logística de la empresa Direor, mantener buenas relaciones con 

los proveedores, ya que ellos son aliados importantes para el logro de propósitos 

empresariales. 

-  

- Al encargado de almacén de la empresa Direor, mantener la organización del 

almacén considerando el flujo de rotación, la accesibilidad a los productos, 

aprovechamiento al máximo de la capacidad y el etiquetado de productos con la 

finalidad de optimizar procesos.  
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Matriz de consistencia 

 

Problema General  

Principal 

¿Qué relación existe 

entre la Gestión 

logística y la 

satisfacción del cliente 

en la empresa Direor 

Juanjuí, 2021? 

 

Problemas 

Secundarios  

¿Qué relación existe 

entre el abastecimiento 

y la satisfacción del 

cliente en la empresa 

Direor Juanjuí, 2021? 

 

¿Qué relación existe 

entre la gestión de 

proveedores y la 

satisfacción del cliente 

en la empresa Direor 

Juanjuí, 2021? 

 

¿Qué relación existe 

entre el 

almacenamiento y la 

satisfacción del cliente 

en la empresa Direor 

Juanjuí, 2021?-  

 

Objetivos 

Objetivo General  

Determinar la relación 

que existe entre la 

Gestión logística y la 

satisfacción del cliente en 

la empresa Direor 

Juanjuí, 2021. 

 

Objetivos Específicos  

Determinar la relación 

que existe entre el 

abastecimiento y la 

satisfacción del cliente en 

la empresa Direor 

Juanjuí, 2021. 

 

Determinar la relación 

que existe entre la gestión 

de proveedores y la 

satisfacción del cliente en 

la empresa Direor 

Juanjuí, 2021. 

Determinar la relación 

que existe entre el 

almacenamiento y la 

satisfacción del cliente en 

la empresa Direor 

Juanjuí, 2021. 

 

Marco Teórico 

Conceptual. 

Variable 1: logística 
Es considerado como 
aquel procedimiento 
detallado para proceder 
con la organización e 
implementación de una 
operación, por cuanto se 
ocupa de integrar el flujo 
de datos y sus 
instrumentos de gestión, 
manejo de materiales, 
generación de embalaje, 
existencias, transporte y 
almacén (Silvera, 2020). 
 
Variable 2: Satisfacción 

del cliente 
Es definido como aquel 
sentimiento o actitud del 
cliente hacia un 
determinado producto o 
servicio proporcionado 
por una empresa, este 
aparece cuando las 
necesidades o 
expectativas del individuo 
se han cumplido y es 
punto calve en el proceso 
de fidelización (Vicente, 
2020). 

 

Hipótesis. 

Hipótesis General  

Hi: Existe relación significativa 

entre la Gestión logística y la 

satisfacción del cliente en la 

empresa Direor Juanjuí, 

2021. 

 

Ho: No Existe relación 

significativa entre la Gestión 

logística y la satisfacción del 

cliente en la empresa Direor 

Juanjuí, 2021. 

 

Hipótesis Específicos  

. 
Existe relación significativa entre 
el abastecimiento y la 
satisfacción del cliente en la 
empresa Direor Juanjuí, 2021. 
 
Existe relación significativa entre 
la gestión de proveedores y la 
satisfacción del cliente en la 
empresa Direor Juanjuí, 2021. 
 
Existe relación significativa entre 
el almacenamiento y la 
satisfacción del cliente en la 
empresa Direor Juanjuí, 2021 

 

Variables e Indicadores 

 

Variable 1: Gestión logística 

 

Indicadores 

-Administración de compras 

-Seguimiento de las compras 

-Control de compras 

-Búsqueda de proveedores 

-Selección de proveedores 

-Evaluación de proveedores 

-Stock de productos 

-Área de almacén 

-Organización física del 

almacén 

-Control de salidas 

 

Variable 2: Satisfacción del 
cliente 

 
Indicadores 
-Valor del producto o servicio 
-Expectativa 
-Precio accesible 
-Personal capacitado 
-Calidad de servicio 
-Infraestructura y equipos 
-Tiempo de espera 
-Fidelización 
Reclamos 

 

Metodología  

Tipo de Investigación 

Aplicada 

Nivel de la 

Investigación 

 Descriptivo  

correlacional 

 

Método de la 

Investigación  

Hipotético – deductivo, 

analítico, estadístico 

 

Diseño de la 

Investigación:  

No experimental 

 

Muestreo  

No probabilístico 

 

Técnicas 

Encuesta 

 

 

Instrumentos 

Cuestionario 
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Instrumento de recolección de datos 

 

CUESTIONARIO – GESTIÓN LOGÍSTICA 

 

Buenos (as) días (tardes), soy estudiante de la Escuela Profesional de 

Administración y Negocios Internacionales de la Universidad Alas Peruanas y 

hago presente el siguiente cuestionario elaborado con el propósito de evaluar la 

gestión logística en la empresa Direor Juanjuí, 2021. Por tanto, solicito que 

responda con total sinceridad cada una de las interrogantes planteadas a 

continuación marcando con un aspa en el recuadro que contenga la respuesta 

más certera considerando el recuadro presentado a continuación: 

 

Respuestas 

Totalmente en desacuerdo 1 

En desacuerdo 2 

Indiferente 3 

De acuerdo 4 

Totalmente de acuerdo 5 

 

Gestión logística 
Respuestas 

1 2 3 4 5 

Abastecimiento 

1. ¿Considera que las compras de la 
empresa se efectúan de acuerdo 
con la planificación? 

     

2. ¿La organización realiza una 
eficiente gestión de compras? 

     

3. ¿Se efectúa el seguimiento de 
compras? 

     

4. ¿Los productos recepcionados 
llegaron según los requerimientos 
realizados? 

     

5. ¿Se realiza el control de compras?      
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Gestión de 
proveedores 

6. ¿Considera que el proceso de 
búsqueda de proveedores es el 
adecuado para la empresa? 

     

7. ¿La empresa realiza un análisis 
eficiente sobre los proveedores? 

     

8. ¿La selección de proveedores es 
aprobada por el área de Logística 
y Almacén? 

     

9. ¿Los proveedores cumplen con la 
entrega oportuna de productos? 

     

10. ¿La empresa emplea indicadores 
para evaluar a los proveedores? 

     

Almacenamiento 

11. ¿Todas las salidas de productos 
se registran oportunamente? 

     

12. ¿Existen roturas de stock de 
productos? 

     

13. ¿Existe disponibilidad de 
productos para las reposiciones 
en tienda? 

     

14. ¿Se manejan stocks de seguridad 
para productos de alta rotación? 

     

15. ¿Todos los productos están bien 
ordenados y ubicados en el 
almacén? 

     

16. ¿La empresa cuenta con espacio 
suficiente en almacén para todos 
los productos? 
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CUESTIONARIO – SATISFACCIÓN DEL CLIENTE 

 

Buenos (as) días (tardes), soy estudiante de la Escuela Profesional de 

Administración y Negocios Internacionales de la Universidad Alas Peruanas y 

hago presente el siguiente cuestionario elaborado con el propósito de evaluar la 

satisfacción del cliente en la empresa Direor Juanjuí, 2021. Por tanto, solicito que 

responda con total sinceridad cada una de las preguntas planteadas a 

continuación marcando con un aspa en el recuadro que contenga la respuesta 

más certera considerando el recuadro presentado a continuación: 

 

Respuestas 

Totalmente en desacuerdo 1 

En desacuerdo 2 

Indiferente 3 

De acuerdo 4 

Totalmente de acuerdo 5 

 

Satisfacción del cliente 
Respuestas 

1 2 3 4 5 

Valor 
percibido 

1. ¿Considera que el valor del producto o 
servicio influye en la satisfacción del 
cliente? 

     

2. ¿Los productos cumplen con sus 
expectativas? 

     

3. ¿La empresa plantea estrategias para 
que los clientes tengan una 
expectativa alta de los productos 
ofertantes 

     

4. ¿Los precios de los productos van de 
acorde al mercado? 

     

5. ¿Los precios de los productos son 
accesibles? 

     

Confianza 
6. ¿El personal se encuentra 

debidamente capacitado para brindar 
atención? 

     



77 
 

 

7. ¿Considera que el personal recibe 
capacitaciones permanentes en la 
organización? 

     

8. ¿Los productos ofertantes tienen la 
calidad requerida? 

     

9. ¿El servicio otorgado al cliente es de 
calidad? 

     

10. ¿La empresa cuenta con una 
infraestructura adecuada? 

     

11. ¿La empresa cuenta con equipos 
necesarios para brindar la atención 
requerida al cliente? 

     

Niveles de 
satisfacción 

12. ¿El tiempo de espera es el más 
adecuado? 

     

13. ¿Considera que se encuentra 
fidelizado con la empresa? 

     

14. ¿La empresa otorga beneficios a 
clientes fidelizados? 

     

15. ¿Ha efectuado algún reclamo a la 
empresa? 

     

16. ¿La empresa otorga solución 
eficiente a los reclamos del cliente? 
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Validación de instrumentos 
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BASE DE LA VARIABLE GESTIÓN LOGISTICA 
 

Preg1 Preg2 Preg3 Preg4 Preg5 Preg6 Preg7 Preg8 Preg9 Preg10 Preg11 Preg12 Preg13 Preg14 Preg15 Preg16 

CLI1 5 5 5 4 5 5 5 3 5 1 3 5 4 3 5 5 

CLI2 5 5 3 5 5 5 3 1 5 1 5 3 5 3 5 5 

CLI3 5 1 2 5 5 5 3 1 5 3 5 3 1 3 5 5 

CLI4 3 1 3 4 1 1 1 1 4 1 3 1 5 1 5 5 

CLI5 1 1 3 3 2 4 2 2 4 2 5 4 3 4 5 5 

CLI6 2 1 4 3 3 5 1 4 4 2 3 4 3 3 4 4 

CLI7 2 2 3 3 3 3 4 2 3 3 5 5 5 3 5 5 

CLI8 3 1 1 1 4 4 5 1 1 1 3 5 2 4 3 3 

CLI9 2 2 3 3 3 3 4 2 3 3 4 5 5 3 5 5 

CLI10 4 4 2 2 2 3 4 4 3 4 5 3 4 4 3 3 

CLI11 2 2 2 2 2 3 2 2 2 2 3 4 3 2 4 4 

CLI12 2 3 2 2 2 4 3 4 3 3 5 2 4 2 5 5 

CLI13 2 2 5 2 2 3 4 3 2 3 4 3 2 3 4 4 

CLI14 4 4 5 4 5 4 3 2 4 2 2 4 2 4 4 4 

CLI15 2 2 2 3 2 3 4 2 4 3 4 3 4 3 5 5 

CLI16 4 4 3 3 3 2 3 4 3 1 5 5 5 3 4 4 

CLI17 4 4 2 2 2 3 4 4 3 4 5 3 4 4 3 3 

CLI18 3 5 3 2 3 3 3 3 4 3 5 3 5 3 5 5 

CLI19 5 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 3 5 3 5 5 

CLI20 5 5 5 3 4 4 4 3 1 5 5 5 5 4 5 5 

CLI21 3 5 5 3 5 4 5 5 5 3 5 5 5 4 5 5 

CLI22 3 5 5 4 5 4 2 3 5 4 3 4 5 3 5 5 

CLI23 5 1 3 1 2 3 2 3 5 5 2 5 1 3 3 3 

CLI24 4 4 3 1 5 4 1 1 5 3 2 5 5 1 5 5 

CLI25 1 3 5 5 5 5 3 3 5 3 1 1 5 5 5 5 

CLI26 1 5 3 5 4 5 3 3 5 3 1 5 5 3 5 5 

CLI27 1 4 5 2 5 3 1 3 5 3 5 5 3 5 5 5 

CLI28 3 5 1 5 5 5 3 5 3 1 5 5 4 3 5 5 

CLI29 5 3 5 5 5 5 5 5 5 1 4 5 3 4 5 5 

CLI30 5 5 5 5 5 5 5 3 5 5 3 5 5 5 5 5 

CLI31 1 1 1 3 1 4 1 1 5 1 3 1 1 3 5 5 

CLI32 3 4 4 2 5 5 3 2 4 5 5 1 1 2 2 2 

CLI33 2 2 2 4 4 4 2 2 2 2 2 2 4 2 4 4 

CLI34 2 2 2 2 4 4 2 2 2 2 2 2 2 2 4 4 

CLI35 2 2 2 2 2 4 4 2 2 2 2 2 2 2 4 4 

CLI36 2 2 2 3 2 3 2 2 4 2 3 2 2 2 4 4 

CLI37 2 2 5 2 2 2 4 2 2 2 2 2 2 2 4 4 

CLI38 2 2 5 2 2 4 2 2 2 4 2 2 2 2 4 4 

CLI39 2 2 2 3 2 3 2 2 4 2 3 2 2 2 4 4 

CLI40 2 2 5 2 2 4 2 4 4 5 4 4 2 4 4 4 

CLI41 2 2 5 2 2 4 2 4 4 3 5 4 2 2 4 4 

CLI42 2 2 2 3 2 3 2 2 4 2 3 2 2 2 4 4 

CLI43 2 2 2 3 2 3 2 2 4 2 3 2 2 2 4 4 

CLI44 2 2 2 2 2 2 2 2 5 2 5 2 2 2 4 4 

CLI45 2 2 2 3 3 2 4 5 2 3 3 3 4 2 4 4 

CLI46 2 2 2 3 3 2 4 2 2 2 2 2 3 2 4 4 

CLI47 3 3 4 2 2 5 2 5 5 5 4 5 5 5 5 5 

CLI48 4 4 4 4 4 4 2 2 4 4 4 2 2 4 4 4 

CLI49 2 5 2 4 4 4 4 4 4 4 4 2 2 4 4 4 

CLI50 2 4 2 2 2 4 2 2 4 4 4 2 2 4 4 4 

CLI51 2 2 2 2 2 2 5 2 5 2 2 2 2 2 2 2 

CLI52 3 2 2 2 2 4 2 2 4 4 2 2 4 2 5 5 

CLI53 4 4 2 4 4 4 2 2 4 4 2 2 2 4 5 5 

CLI54 4 2 2 2 4 4 5 5 4 2 2 2 2 2 5 5 
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ALFA DE CRONBACH GESTIÓN LOGÍSTICA 

Resumen de procesamiento de casos 

 N % 

Casos Válido 54 100,0 

Excluidoa 0 ,0 

Total 54 100,0 

a. La eliminación por lista se basa en todas las variables del 

procedimiento. 

 

Estadísticas de fiabilidad 

Alfa de Cronbach N de elementos 

,828 16 

 

Estadísticas de total de elemento 

 

Media de escala si 

el elemento se ha 

suprimido 

Varianza de 

escala si el 

elemento se ha 

suprimido 

Correlación total 

de elementos 

corregida 

Alfa de Cronbach 

si el elemento se 

ha suprimido 

ítem1 49,69 90,974 ,462 ,817 

ítem2 49,57 84,136 ,678 ,801 

ítem3 49,39 89,676 ,467 ,817 

ítem4 49,56 93,006 ,418 ,820 

ítem5 49,30 86,552 ,617 ,806 

ítem6 48,81 92,758 ,502 ,816 

ítem7 49,52 95,311 ,271 ,829 

ítem8 49,74 91,667 ,439 ,818 

ítem9 48,76 95,281 ,295 ,827 

ítem10 49,67 96,000 ,241 ,831 

ítem11 49,02 95,264 ,267 ,829 

ítem12 49,31 88,899 ,490 ,815 

ítem13 49,30 88,703 ,490 ,815 

ítem14 49,54 91,650 ,549 ,813 

ítem15 48,17 96,142 ,443 ,820 

ítem16 48,17 96,142 ,443 ,820 
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BASE DE DATOS DE LA VARIABLE SATISFACCION DEL CLIENTE 

 

  Preg1 Preg2 Preg3 Preg4 Preg5 Preg6 Preg7 Preg8 Preg9 Preg10 Preg11 Preg12 Preg13 Preg14 Preg15 Preg16 

CLI1 1 3 3 3 5 3 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

CLI2 5 5 5 3 5 1 3 5 3 3 5 5 5 3 5 5 

CLI3 5 5 3 5 5 1 1 4 1 3 5 5 2 2 5 5 

CLI4 5 5 5 4 3 2 1 1 1 1 5 5 5 3 5 5 

CLI5 5 5 5 3 4 3 3 4 3 3 5 5 2 1 5 5 

CLI6 4 5 5 4 4 1 3 5 3 3 4 5 3 1 4 4 

CLI7 4 4 3 3 4 3 3 4 2 5 4 3 4 3 5 5 

CLI8 1 3 3 4 5 1 1 1 1 2 2 1 1 1 3 3 

CLI9 4 4 3 3 4 3 3 4 2 5 4 3 4 5 5 5 

CLI10 5 5 4 4 3 2 3 4 3 3 5 4 4 3 3 3 

CLI11 2 5 5 4 3 2 4 4 3 2 5 2 2 3 4 4 

CLI12 4 5 4 3 3 2 2 3 4 2 5 5 5 3 5 5 

CLI13 5 5 3 3 4 2 3 3 2 3 3 2 3 4 4 4 

CLI14 4 4 3 4 4 2 3 3 2 3 3 2 3 3 4 4 

CLI15 4 5 3 2 4 3 4 1 1 3 5 2 4 2 5 5 

CLI16 5 4 3 4 4 1 3 3 1 1 5 2 4 3 4 4 

CLI17 5 5 4 4 3 2 3 4 3 3 5 4 4 3 3 3 

CLI18 5 5 3 3 3 4 3 3 3 2 5 1 3 3 5 5 

CLI19 5 5 3 3 1 1 3 5 3 3 5 3 1 1 5 5 

CLI20 5 5 3 4 5 1 3 3 1 3 5 5 1 5 5 5 

CLI21 5 5 3 3 3 1 3 5 3 1 5 5 3 5 5 5 

CLI22 5 3 3 3 3 1 3 5 1 4 5 1 1 1 5 5 

CLI23 5 5 3 3 4 1 1 5 4 5 5 3 1 5 3 3 

CLI24 5 5 3 1 3 1 3 1 1 4 5 5 3 5 5 5 

CLI25 3 3 3 4 5 2 1 3 1 5 5 5 5 5 5 5 

CLI26 5 3 3 4 5 3 1 5 1 3 5 4 1 4 5 5 

CLI27 5 3 3 1 1 1 1 1 1 1 5 3 1 3 5 5 

CLI28 3 1 3 3 3 1 1 3 3 3 1 1 1 1 5 5 

CLI29 5 5 5 5 5 1 1 5 1 5 5 5 1 1 5 5 

CLI30 5 5 5 5 5 1 5 5 5 5 5 5 5 4 5 5 

CLI31 5 2 1 1 1 1 1 1 1 1 5 1 1 1 5 5 

CLI32 4 3 4 4 5 4 4 4 4 4 5 4 4 4 2 2 

CLI33 4 4 4 4 4 2 2 2 2 2 4 4 4 4 4 4 

CLI34 4 4 4 4 4 2 2 2 2 2 4 4 4 4 4 4 

CLI35 4 4 4 2 4 2 2 2 4 4 4 4 4 4 4 4 

CLI36 4 2 2 2 2 2 2 2 2 2 4 2 2 2 4 4 

CLI37 4 4 4 4 2 2 2 2 2 2 4 4 4 4 4 4 

CLI38 4 4 4 4 4 2 2 2 2 2 2 4 4 4 4 4 

CLI39 4 4 4 4 4 3 3 4 2 2 4 2 3 3 4 4 

CLI40 4 4 4 2 2 2 2 2 4 4 4 4 4 4 4 4 

CLI41 4 4 4 2 2 2 2 2 4 4 4 4 4 4 4 4 

CLI42 4 4 4 4 4 2 1 4 2 2 4 2 3 3 4 4 

CLI43 4 4 4 4 4 3 2 4 2 2 4 2 3 3 4 4 

CLI44 4 4 4 4 4 2 2 2 2 2 4 4 4 4 4 4 

CLI45 4 4 3 3 2 2 2 2 3 3 4 4 4 2 4 4 

CLI46 4 4 3 3 2 2 2 2 3 3 4 4 4 2 4 4 

CLI47 5 5 5 5 5 1 5 5 5 5 5 5 5 1 5 5 

CLI48 4 4 4 4 2 2 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

CLI49 2 4 4 4 4 2 4 4 4 2 4 3 4 4 4 4 

CLI50 4 4 4 4 4 2 2 2 2 2 4 4 4 4 4 4 

CLI51 4 4 4 4 4 2 4 4 4 4 4 4 4 2 2 2 

CLI52 4 4 4 4 4 2 4 4 2 4 4 2 2 2 5 5 

CLI53 4 2 4 4 4 2 4 4 4 4 4 4 4 4 5 5 

CLI54 4 4 2 2 4 2 2 2 2 2 4 2 2 2 5 5 
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ALFA DE CRONBACH SATISFACCIÓN DEL CLIENTE 
 

Resumen de procesamiento de casos 

 N % 

Casos Válido 54 100,0 

Excluido 0 ,0 

Total 54 100,0 

a. La eliminación por lista se basa en todas las variables del 

procedimiento. 

 

Estadísticas de fiabilidad 

Alfa de Cronbach N de elementos 

,750 16 

 

Estadísticas de total de elemento 

 

Media de escala si 

el elemento se ha 

suprimido 

Varianza de 

escala si el 

elemento se ha 

suprimido 

Correlación total 

de elementos 

corregida 

Alfa de Cronbach 

si el elemento se 

ha suprimido 

ítem1 50,63 60,690 ,052 ,760 

ítem2 50,72 55,412 ,428 ,731 

ítem3 51,19 55,022 ,520 ,725 

ítem4 51,39 56,204 ,353 ,737 

ítem5 51,20 54,769 ,380 ,734 

ítem6 52,89 60,704 ,085 ,755 

ítem7 52,22 52,931 ,488 ,723 

ítem8 51,56 51,233 ,491 ,721 

ítem9 52,28 53,978 ,389 ,733 

ítem10 51,80 53,222 ,433 ,728 

ítem11 50,48 56,783 ,370 ,736 

ítem12 51,33 49,774 ,577 ,710 

ítem13 51,61 52,129 ,439 ,727 

ítem14 51,72 56,167 ,235 ,750 

ítem15 50,46 61,234 ,042 ,758 

ítem16 50,46 61,234 ,042 ,758 
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