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RESUMEN

El objetivo general de la investigacion fue determinar la relacion entre la gestion logistica y
la satisfaccion del cliente en la empresa Comercializadora de Autopartes para Carrocerias de
la ciudad de Trujillo. La muestra estuvo compuesta por 65 clientes de la empresa. La
metodologia de la investigacion fue de tipo no experimental, con disefio transeccional
correlacional y con enfoque cuantitativo. La técnica utilizada fue la encuesta y como
instrumento se elaboré un cuestionario con escala tipo Likert; 5 items para la variable
independiente y 17 items para la variable dependiente con valor de Alfa de Cronbach de
0.986. Para la comprobar la hipotesis se aplicé una prueba de correlacion Rho de Spearman,
obteniendo un valor de 0.910 y un valor de significancia (bilateral) de 0.000, dicho valor es
menor al nivel de significancia de a=0.05 (0.000<0.05): al ser “p” inferior a “a”, la hipotesis
nula es rechazada, siendo tal resultado estadisticamente significativo, por lo que se acepta la
hipétesis del investigador. Por lo tanto, se considera una correlacién positiva muy fuerte, es
decir, existe una relacion significativa entre la gestion logistica y la satisfaccion del cliente

en la empresa Comercializadora de Autopartes para Carrocerias, Trujillo 2019.

Palabras clave: gestion logistica, satisfaccion del cliente
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ABSTRACT

The general objective of the research was to determine the relationship between logistics
management and customer satisfaction in the company Comercializadora de Autopartes para
Carrocerias in the city of Trujillo. The sample consisted of 65 clients of the company. The
research methodology was non-experimental, with a correlational transectional design and a
quantitative approach. The technique used was the survey and as an instrument a
questionnaire with a Likert-type scale was elaborated; 5 items for the independent variable
and 17 items for the dependent variable with a Cronbach'’s alpha value of 0.986. To verify
the hypothesis, a Spearman Rho correlation test was applied, obtaining a value of 0.910 and
a significance value (bilateral) of 0.000, said value is less than the significance level of o =
0.05 (0.000 <0.05): at being "p" less than "a", the null hypothesis is rejected, such a result
being statistically significant, therefore the researcher's hypothesis is accepted. Therefore, it
is considered a very strong positive correlation, that is, there is a significant relationship
between logistics management and customer satisfaction in the company Comercializadora

de Autopartes para Carrocerias, Trujillo 2019.

Keywords: logistics management, customer satisfaction
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CAPITULO I. INTRODUCCION
1.1. Realidad problematica

Presentacion

Para la presente investigacion, la empresa estudio es una Comercializadora de
Autopartes para Carrocerias de la ciudad de Trujillo. que forma parte de un holding
extranjero, inicio operaciones en el afio 1976 por don German Novion Aguirre,
comercializamos insumos y repuestos para el transporte, creando valor mediante estrategias
que impulsan un crecimiento sano y sostenible, respetando a las personas, el medio ambiente
y la ética empresarial.

La empresa Comercializadora de Autopartes para Carrocerias, nace como una
necesidad por atender integralmente a nuestros clientes, centrando nuestros maximos
esfuerzos en ser un proveedor lider de la industria del transporte de pasajeros y carga en PerU
en lo que se refiere a insumos y repuestos de Semirremolques, Buses, Camiones, con
cobertura a nivel nacional.

A la fecha, la empresa tiene locales distribuidos a nivel nacional. Sus tiendas estan
ubicadas en Trujillo. Arequipa, Chiclayo, Piuray Lima.

A lo largo de toda su historia, nuestra empresa ha luchado por ser uno de los pilares
fundamentales del éxito de todos nuestros clientes, en aspectos tan importantes como
aumentar su eficiencia, rentabilidad y seguridad de sus operaciones.

Situacion problemética

Para el portal Andina (2019), el rubro logistico en el Peru esta creciendo cada afio y
esto hace que se vuelva méas importante para las empresas, ya que la demanda exige servicios
cada vez més eficientes. Esta alza obedece a una mayor demanda por un incremento en la
capacidad de consumo de los clientes y porque se ha elevado su poder adquisitivo

especialmente en provincias. Las empresas de todo tamafio debe aseguran eficiencias en sus
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procesos de almacenamiento, manipulacion, transporte y distribucion. A partir de ello las
empresas deben prepararse para afrontar los siguientes retos: flexibilidad, tendencias en
almacenamiento, estandares de calidad y un crecimiento sostenido.

Segun el portal Logistec (2018), Per( se encuentra en la posicion 83 del ranking
“Conectando para Competir 2018, Logistica Comercial en la Economia Global. El indice de
desempefio logistico y sus indicadores”. Con respecto a Sudamérica, Pera se ubica en el
puesto 10, registrando su puesto mas bajo en comparacién con rankings anteriores. Los 5
paises que lideran este ranking son: Chile, Panamé, México, Brasil y Colombia.

La llegada y expansion de las grandes tiendas por departamentos con un importante
soporte logistico y comercial y la incursién de fabricantes de productos ferreteros, repuestos,
accesorios y otros, con atencion directa al consumidor final han deteriorado los margenes de
rentabilidad de los medianas y pequefias empresas del rubro. Asimismo, las empresas
fabricantes incrementan su rentabilidad al llegar distribuir sus productos directamente al
cliente final y esto impacta el margen a las empresas intermediarias, ya que las grandes
cadenas tienen una ventaja considerable a nivel de negociacién y pueden ofrecer precios
mucho mas competitivos (Sierra & Silva, 2015).

Esta empresa presenta problemas en sus procesos de distribucion y en la parte
logistica y eso hace que los clientes reclamen en algunos casos porque la mercaderia no les
Ilega a tiempo y en la cantidad solicitada.

Antecedentes

Valera (2017), en su tesis de pregrado tuvo como objetivo determinar la relacion de
la gestion logistica con la satisfaccion de los clientes de una empresa de productos lacteos.
Desarrollaron una investigacion descriptiva transversal correlacional. Trabajaron con una
muestra de 152 clientes de la empresa en estudio, a quienes aplicaron el instrumento del

cuestionario de 8 y 17 items para analizar las variables de gestion logistica y satisfaccion del
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cliente respectivamente. Para el caso de la segunda variable se utiliz el modelo Servqual
adaptado. La conclusion fue que si existe una elacion entre las variables en estudio. También
se pudo hallar que los clientes no estan satisfechos con la dimension logistica de
disponibilidad del producto y con relacion a la dimension de satisfaccion del cliente
muestran insatisfaccion con la dimension de empatia en la atencion.

Mancilla (2017) en su tesis de pregrado determind la relacion entre la satisfaccion
de los clientes internos en la gestion de la cadena logistica de la polleria Tradicion en la
ciudad de Tacna-2016. Los autores desarrollaron una investigacion descriptiva, no
experimental y transeccional. Trabajaron con una muestra de 45 clientes de dicho
establecimiento, a quienes aplicaron el instrumento del cuestionario para analizar ambas
variables en estudio. Las conclusiones fueron que las variables satisfaccion del cliente y
gestion logistica estan relacionadas de forma directa, segin coeficiente de correlacion de
Spearman (0.572), que indica una relacién moderada.

Lara (2017) en su tesis pregrado propuso un plan de gestion logistica para mejorar la
satisfaccion de los clientes de una empresa industrial de Lima. El autor desarrollé una
investigacion no experimental. Aplic6 como instrumentos una ficha de entrevista con 16
preguntas para la variable gestion logistica y un cuestionario con 18 preguntas para la
variable satisfaccion del cliente. Las conclusiones fueron que la gestion logistica present6
falencias como la falta coordinacion, tiempos inoperativos, inexistencia de controles y
procedimientos no adecuados, retraso en las entregas de pedidos, lo cual generd
insatisfaccion de los clientes.

Carranza (2016) en su tesis de maestria determind la existencia de relacion entre el
nivel de satisfaccion del cliente interno con la gestion logistica de una empresa de la ciudad
de Cajamarca. El autor desarroll6 una investigacion aplicada, con disefio correlacional, con

método cuali-cuantitativa. Trabajé con una muestra de 105 clientes de dicha empresa, a

Sagéstegui Aguilar, D. O. Péag. 11
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quienes aplicé el instrumento del cuestionario para la variable satisfaccion del cliente interno
y el cuestionario estructurado para analizar la variable de gestién logistica. Las conclusiones
fueron que si existe relacion ente las variables en estudio con un 52.3% de insatisfaccion.

Yagchirema (2015) en su tesis de pregrado investigo la relacion entre la logistica y
la satisfaccion del cliente en la Empresa REPARTI S.A. en la ciudad de Ambato. La autora
desarroll6 una investigacion cuantitativa, con disefio no experimental transversal. Trabajo
con una muestra de 148 clientes de dicha empresa, a quienes aplicd el instrumento del
cuestionario con 10 preguntas nominales para la variable logistica y para la variable de
satisfaccion al cliente también se aplicd un cuestionario con 10 items. Las conclusiones
fueron que un 73.5% de clientes indican insatisfaccion en relacion al cumplimiento de los
pedidos y un 39.9% indican que el tiempo de entrega no es el oportuno.

Vallejos & Olortegui (2012) en su investigacion de pregrado estudiaron la relacion
entre la gestion logistica y la satisfaccion del cliente de la compafiia Ferreyros S. A., sucursal
Huaraz. Los autores desarrollaron una investigacion descriptiva, no experimental y
transeccional. Trabajaron con una muestra de 142 clientes de la empresa en estudio, a
quienes aplicaron el instrumento del cuestionario. Las conclusiones fueron que las
dimensiones logisticas méas valoradas son: niveles de stocks, planeacién y atencion oportuna
a los clientes. Los clientes muestran satisfaccion con el servicio brindado por el area logistica
de dicha empresa.

Marco teorico

La logistica nace después de la 2da Guerra Mundial y por la experiencia demostrada
en este ambito llega luego a las organizaciones. La logistica al igual que el marketing se
enfocan en la satisfaccion de los requerimientos del cliente. Se basa en hacer llegar los
insumos a la planta o punto de produccion y luego hace posible que el producto terminado

Ilegue al cliente (Mora, 2011).
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La Logistica es el conjunto de procesos que incluye a la panificacion, control y
administracion de la cadena de abastecimiento y distribucion, que se inician con el proveedor
y van hasta el cliente, generando una cadena de valor basado en la interconexion de todos
los participantes de dicho proceso. El objetivo es entregar los productos correctos en el
tiempo y ubicacion acordado con el cliente (Mora, 2011).

La logistica consiste en planificar y ejecutar actividades referidas a abastecimiento
de insumos, produccion, almacenamiento y distribucion de productos a nivel organizacional,
haciendo uso eficiente de los recursos y al menor costo posible (Gomez, 2013).

Ballou (2004), define a la logistica como un componente de la cadena de suministros
que planifica, ejecuta y controla de forma eficiente el flujo y almacenamiento de materiales
(productos y/o servicios), incluida la informacion, desde el proveedor hasta el cliente, con el
objetivo de satisfacer las necesidades de los clientes.

La logistica implica la gestién de proceso de pedidos, inventarios, transporte,
almacenamiento y manipulacion de materiales (Bowersox, Closs & Cooper, 2007).

Mora (2011), sefiala que el objetivo de la logistica es incrementar el nivel de
competitividad y elevar la rentabilidad de los procesos de produccion y ventas y de los
productos a través de la integracién de todas las actividades de abastecimiento, distribucion,
flujo de informacion, inventarios, andlisis de la demanda y servicio a los clientes.

Ballou (2004) detalle que la logistica genera valor basados en procesos eficientes que
permitan entregas en tiempo y lugar acordados con los clientes tanto; dicho valor se
tangibiliza tanto para los clientes, proveedores y accionistas de la organizacion. Asimismo,
el control de los costos y el servicio al cliente deben ser sus pilares.

La logistica afiade valor para los clientes si las organizaciones cumplen con los
siguientes tipos de valor:

e Inventario disponible y oportuno

Sagéstegui Aguilar, D. O. Péag. 13
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Referido a la disponibilidad de stocks de productos cuando las areas internas o el
cliente externo lo requiera.

e Cantidades exactas

Referido a las cantidades correctas dentro de los almacenes, para garantizar el
minimo deterioro de los productos. También esta referido a las cantidades que se entregan
en cada pedio a los clientes.

e Entregas en el lugar exacto

Las entregas deben llegar al lugar indicado por el cliente.

e Entregas en el tiempo acordado

Las entregas deben llegar en el tiempo y lugar indicado por el cliente.

e Costos adecuados

Los acuerdos y negociaciones con los clientes deben tener un componente de costos
optimizados, sin impactar en la calidad del producto y de servicio brindado.

Para conceptualizar a la variable Satisfaccion del cliente, lo autores indican lo
siguiente:

Kotler & Armstrong (2013), indican que un servicio al cliente de calidad debe
medirse por una entrega rapida, stocks flexibles y una politica de devoluciones.

Cantu (2011) conceptualiza al servicio como un conjunto de actividades intangibles
que la empresa brinda a sus clientes a través de sus colaboradores y su infraestructura para
satisfacer sus necesidades.

Zeithaml, Parasuraman & Berry (1993) sefialan que los servicios son intangibles, ya

que esta referidas a experiencias que se brinda a los clientes.
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Medicion de la satisfaccion al cliente:
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El Método Servqual es un instrumento que las empresas puedes aplicar para analizar
las expectativas y percepciones de los clientes respecto al servicio brindado (Zeithaml, et al.,
1993). Este modelo incluye las siguientes dimensiones:

e Elementos tangibles

Referido a la percepcion del cliente sobre las instalaciones fisicas, materiales,
trabajadores y formas de comunicacion.

e Fiabilidad

Referido a la percepcion del cliente sobre el servicio recibido, segun lo acordado y
de manera precisa

e Capacidad de respuesta

Percepcion del cliente sobre la rapidez del servicio brindado.

e Seguridad

Percepcion del cliente en torno a la seguridad que le brindan los colaboradores de la
empresa, asi como los diferentes medios de pago que brindan.

e Empatia

Percepcion del cliente sobre la atencidn personalizada que se le brinda.
Operacionalizacion de variables

Tabla 1
Variables de la investigacion

Tipo de variable Variable
Variable independiente Gestion logistica
Variable dependiente Satisfaccion del cliente

Fuente: Elaboracion propia

Sagéstegui Aguilar, D. O. Péag. 15
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Variable Definicion conceptual Definicion operacional Dimensiones Indicadores
Ballou (2004), define a la logistica como  EI Cuestionario de gestion logistica,  |nventario disponible y i
. . ., Item: 1
un componente de la cadena de intenta medir la percepcion de las oportuno
suministros que planifica, ejecuta y dimensiones de los procesos
controla de forma eficiente el flujo y logisticos. Cada item tiene una Cantidades exactas item: 2
almacenamiento de materiales (productos  puntuacién de tipo escala de Likert
., . /o servicios), incluida la informacion, del 1 al 5: Nunca (1), Casi nunca (2), Entregas en el lugar .
Gestion logistica y ) ) ) Item: 3
desde el proveedor hasta el cliente, conel A veces (3), Casi siempre (4), exacto
objetivo de satisfacer las necesidades de Siempre (5). La puntuacion final se Entregas en el tiempo
: - : item: 4
los clientes. obtiene sumando el puntaje total por ., 4ado
cada dimension. A mayor puntaje,
maés favorable sera la dimension. Costos adecuados ftem: 5
Cantu (2011) conceptualiza al servicio El Cuestionario Modelo Servqual, . .
( ) P q Elementos tangibles Item: del 6 al 10

Satisfaccion del

cliente

€omo un conjunto de actividades
intangibles que la empresa brinda a sus
clientes a través de sus colaboradores y su
infraestructura para satisfacer sus

necesidades.

intenta medir la percepcion y
expectativas del cliente con respecto
al servicio a través de sus diferentes
dimensiones. Cada item tiene una
puntuacion de tipo escala de Likert
del 1 al 5: Nunca (1), Casi nunca (2),

Fiabilidad

item: del 11 al 15

Capacidad de respuesta

item: del 16 al 20

Seguridad

item: del 20 al 23
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A veces (3), Casi siempre (4),

Siempre (5). La puntuacion final se

obtiene sumando el puntaje total por Empatia item: del 18 al 22
cada dimensién. A mayor puntaje,

mas favorable sera la dimension.

Fuente: Elaboracion propia
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1.2. Formulacion del problema
¢Cudl es la relacion entre la gestion logistica y la satisfaccion del cliente en la
empresa Comercializadora de Autopartes para Carrocerias, Trujillo 2019?
1.3. Objetivos
1.3.1.Objetivo general
e Determinar la relacion entre la gestion logistica y la satisfaccion del cliente en la
empresa Comercializadora de Autopartes para Carrocerias, Trujillo 2019.
1.3.2. Objetivos especificos
e Establecer la relacion entre la gestion logistica con los elementos tangibles en la
empresa Comercializadora de Autopartes para Carrocerias, Trujillo 2019.
e Establecer la relacion entre la gestion logistica con la fiabilidad en la empresa
Comercializadora de Autopartes para Carrocerias, Trujillo 2019.
e Establecer la relacion entre la gestion logistica con la capacidad de respuesta de
la empresa Comercializadora de Autopartes para Carrocerias, Trujillo 2019.
e Establecer la relacion entre la gestion logistica con la seguridad en la empresa
Comercializadora de Autopartes para Carrocerias, Trujillo 2019.
e Establecer la relacion entre la gestion logistica con la empatia en la empresa
Comercializadora de Autopartes para Carrocerias, Trujillo 2019.
1.4. Hipotesis
e H1: Existe una relacion significativa entre la gestion logistica y la satisfaccion al
cliente en la empresa Comercializadora de Autopartes para Carrocerias, Trujillo

20109.
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e HO: No existe una relacion significativa entre la gestion logistica y la satisfaccion
al cliente en la empresa Comercializadora de Autopartes para Carrocerias,

Trujillo 2019.
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CAPITULO Il. METODOLOGIA

2.1. Tipo de investigacion

Finalidad de la investigacion

Por su finalidad, la presente tesis es Aplicada, ya que “persigue la solucion a un
problema concreto” (Tamayo, 2003, p.43).

Tipo de investigacion

El tipo de investigacion aplica un enfoque de tipo Cuantitativo, ya que recoge datos
para aprobar una hipotesis basado en la estadistica, con el fin de llegar a ciertas conclusiones
(Hernandez, Fernandez, y Baptista, 2014).

Disefio de investigacion

La presente investigacion presenta un disefio No Experimental, de tipo Transeccional
Correlacional, ya que la autora no ha manejado a su favor ninguna variable del presente
estudio y se representard de forma natural el comportamiento de las variables en estudio

(Hernéndez et al, 2014).

Figura 1: Diagrama de disefio correlacional
Donde:

O1: Observacion de la variable independiente: gestion logistica
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02: Observacion de la variable dependiente: servicio al cliente
r: Relacion entre la variable 1y la variable 2

2.2. Poblacién y muestra

Poblacion

La poblacion del presente estudio esta dada por la cantidad promedio de clientes al
mes que tiene la empresa, los cuales totalizan 65.

Muestra

La muestra para el presente estudio, segun juicio experto, se sugirié que se toma de
manera no probabilistica. Por lo que, sera la misma que la poblacion indicada.

Este tipo de muestra es sugerida cuando no se requiere una alta representatividad,
sino de las caracteristicas del estudio y del problema a investigar (Hernandez et al., 2014).

En ese sentido, la muestra fue de 65 clientes.
2.3. Técnicas e instrumentos de recoleccion y analisis de datos

Técnica

Se utilizd la Encuesta como técnica, para recoger informacion sobre la gestion
logistica y la satisfaccion del cliente que perciben los clientes de la empresa
Comercializadora de Autopartes para Carrocerias, Trujillo 2019.

Instrumentos

El instrumento utilizado fue un cuestionario compuesto por items (preguntas)
elaborados para conocer la percepcion de los clientes respecto a la gestion logistica y el nivel
de satisfaccion.

e Para la variable “gestion logistica”: se consideraron 5 items
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Tabla 3
Dimensiones de evaluacion del instrumento para la gestion logistica
Dimensiones items del instrumento

Inventario disponible y oportuno 1
Cantidades exactas 2
Entregas en el lugar exacto 3
Entregas en el tiempo acordado 4
Costos adecuados 5

Elaboracidn: Propia

e Cuestionario Servqual: para la variable “satisfaccion del cliente” se elaboraron
17 items. Este cuestionario se aplicé de manera individual a los clientes de la
empresa. Las dimensiones que se evalUan son: Elementos tangibles, fiabilidad,

capacidad de respuesta, seguridad y empatia

Tabla 4
Dimensiones de evaluacion del instrumento Servqual
Dimensiones items del instrumento
Elementos tangibles Del 6 al 9
Fiabilidad Del 10 al 15
Capacidad de respuesta Del 16 al 18
Seguridad Del 19 al 20
Empatia Del 21 al 22

Elaboracién: Propia
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Confiabilidad

La confiablidad de un instrumento se sustentd a traves del analisis y uso del
coeficiente Alfa de Cronbach, que arrojara resultados ente 0 y 1, es decir al estar mas cercano
a 1, la relacion de consistencia sera mayor.

Tabla b

Estadisticas de Fiabilidad del instrumento

Alfa de Cronbach N de elementos

,986 22

Fuente: Resultados del software IBM Statistics SPSS v.25

Tabla 6

Estadisticas de total de elemento

Media de Varianzade Correlacion Alfa de

escalasiel  escalasiel total de Cronbach si
elemento se elementose  elementos el elemento
ha suprimido ha suprimido  corregida se ha
suprimido
GL1 62.58 517.653 0.829 0.985
GL2 62.75 519.845 0.865 0.985
GL3 62.28 514.203 0.858 0.985
GL4 62.69 519.591 0.896 0.985
GL5 62.42 516.340 0.883 0.985
SC6 62.62 518.147 0.915 0.985
SC7 62.54 517.065 0.966 0.984
SC8 62.32 514.628 0.917 0.984
SC9 62.51 515.785 0.935 0.984
SC10 62.74 520.009 0.810 0.985
SC11 62.52 516.941 0.887 0.985
SC12 62.54 517.659 0.869 0.985
SC13 62.49 517.285 0.882 0.985
SC14 62.85 521.663 0.833 0.985
SC15 62.68 519.253 0.865 0.985
SC16 62.89 522.941 0.736 0.986
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SC17 62.42 515.653 0.895 0.985

SC18 62.88 522.922 0.778 0.985

SC19 62.48 516.253 0.928 0.984

SC20 62.31 513.998 0.890 0.985

SC21 62.91 521.585 0.791 0.985

SC22 62.88 521.078 0.795 0.985

Fuente: Resultados del software IBM Statistics SPSS v.25

Validez

La validez de los instrumentos aplicados fue corroborada por docentes expertos de la
Universidad Privada del Norte, con vasta experiencia y conocimiento en el estudio de las
variables: gestion logistica y satisfaccion del cliente.
2.4. Procedimiento

El procedimiento para el desarrollo de la presente investigacion fue:

La empresa elegida para el desarrollo de la presente tesis fue una empresa
Comercializadora de Autopartes para Carrocerias, ubicada en la ciudad de Trujillo.

Para determinar el problema y tema de investigacion se realizd una revision de sus
datos relacionados a su gestion logistica que estaba afectando a la satisfaccion de sus
clientes.

Para ello, la seleccion de la poblacion se tomo del promedio de clientes por mes de la
empresa Comercializadora de Autopartes para Carrocerias, Trujillo 2019.

La muestra se obtuvo por recomendacidon de expertos en la materia, es decir, una
muestra no probabilistica.

La elaboracién del instrumento para la variable gestion logistica fue elaborada por la
autora y revisada por los expertos.

La elaboracion del instrumento para la variable satisfaccién del cliente fue tomada del

modelo Servqual y adaptada por la autora segun la realidad de la empresa en estudio.
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La recoleccion de los datos se ejecutd aplicando el instrumento a todos los clientes,
segun muestra, de la empresa Comercializadora de Autopartes para Carrocerias, de manera
presencial y quienes responderan de forma anénima.

El tratamiento de los datos se ejecutd a través del software Excel y luego se importd
al software IBM SPSS Statistics (version 25), para el tratamiento estadistico.

El anélisis de datos incluyo la evaluacion de la correlacion de las variables
mediante pruebas estadisticas.

La prueba estadistica aplicada fueron estadisticas no paramétricas. Estas hacen
referencia a los métodos estadisticos que no requieren la especificacion de un supuesto sobre
la distribucion de la que proceden los datos de la muestra para efectuar inferencias sobre la
poblacion. Es decir, que no exigen la suposicion de la normalidad de la poblacion de la cual
fue extraida la muestra.

Estos métodos poseen algunas ventajas sobre los paramétricos, por cuanto permiten
el andlisis de datos que no estan basados en una escala de medicion muy solida, por tanto,
los supuestos requeridos y la escala de medicién de los datos es menos exigente, aceptando
datos nominales, ordinales, y datos de intervalo o de razon. También se utilizan cuando se
desconoce la distribucion de la poblacion de la cual se obtiene la muestra.

Para analizar la correlacion de las variables se utiliz6 el Coeficiente de correlacion por
jerarquias de Spearman (Rho de Spearman). Este coeficiente es una medida de asociacion
lineal que utiliza los rangos, niumeros de orden, de cada grupo de sujetos y compara dichos
rangos y permite conocer el grado de asociacion entre ambas variables. Con Rho de
Spearman es posible determinar la dependencia o independencia de dos variables aleatorias.

La formula de este coeficiente Rho de Spearman es:
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e 12
. 6>d,
r =1- — L
5
nn®-1)
Siendo:

n=la cantidad de sujetos que se clasifican
Xi= el rango de sujetos i con respecto a una variable
yi= el rango de sujetos i con respecto a una segunda variable

di= Xi- Vi

La interpretacion de los valores se ha expresado por diversos autores en escalas,
siendo una de las més utilizadas la que se presenta a continuacion (Hernandez et al., 2014):

Tabla 7

Grado de relacion segun coeficiente de correlacion

Rango Relacion
-0.91a-1.00 Correlacion negativa perfecta
-0.76 a-0.90 Correlacion negativa muy fuerte
-0.51a-0.75 Correlacion negativa considerable
-0.11a-0.50 Correlacion negativa media
-0.01a-0.10 Correlacion negativa débil
0.00 No existe correlacion
+0.01 a +0.10 Correlacion positiva débil
+0.11 a +0.50 Correlacion positiva media
+0.51 a +0.75 Correlacion positiva considerable
+0.76 a +0.90 Correlacion positiva muy fuerte
+0.91 a +1.00 Correlacion positiva perfecta

Fuente: Elaboracidon propia, basada en Hernandez et al., 2014
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Aspectos éticos

En la presente investigacion se citaron y referenciaron de forma correcta todas las
fuentes revisadas, sin infringir falta de plagio o copia. De la misma manera, la informacion
recabada producto de la aplicacion de las encestas no han sido manipuladas para favorecer

algun resultado y se aplicaron a todos los clientes de la muestra de forma natural y anénima.
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N

3.1  Analisis de variable Gestidn Logistica en su dimension de Inventario

CAPITULO I1I. RESULTADOS

disponible y oportuno

Tabla 8

Analisis de gestion logistica en su dimension de Inventario disponible y oportuno

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje  valido  acumulado

Valido Bajo 41 63.1 63.1 63.1
Alto 24 36.9 36.9 100.0
Total 65 100.0 100.0

Fuente: Resultados del SPSS v.25
Elaboracidn: Propia

Inventario dispobile y oportuno

70.0
60.0
50.0
40.0
30.0
20.0
10.0

0.0

H Bajo W Alto

Figura 2: Porcentajes de la dimensién Inventario disponible y oportuno
Elaboracién: Propia

Interpretacion:

Segun la Tabla 8, del total de clientes encuestados, se obtuvo que el 63.1% indica que
la disponibilidad del inventario no se encuentra de forma oportuna y tiene baja
disponibilidad. Un 36.9% opino que si encuentra productos con inventario disponible cuando

lo requiere en la empresa Comercializadora de Autopartes para Carrocerias, Trujillo 2019.
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3.2 Analisis de variable gestion logistica en su dimension de cantidades exactas

Tabla 9

Anélisis de gestion logistica en su dimension de cantidades exactas

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje  vélido  acumulado

Valido Bajo 31 41.7 41.7 41.7
Alto 34 52.3 52.3 100.0
Total 65 100.0 100.0

Fuente: Resultados del SPSS v.25
Elaboracion: Propia

Cantidades exactas

54.0
52.0
50.0
48.0
46.0
44.0

42.0
40.0

H Bajo W Alto

Figura 3: Porcentajes de la dimensidn de cantidades exactas
Elaboracion: Propia

Interpretacion:

Segun la Tabla 9, total de clientes encuestados, se obtuvo que el 47.7% indicaron que
los despachos de los productos llegan o se envian con algunos faltantes por lo que calificaron
esta dimensién con un nivel bajo. Un 52.3% opind que los productos y las cantidades que
solicitan si se encuentran en las cantidades exactas en la empresa Comercializadora de

Autopartes para Carrocerias, Trujillo 2019.
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3.3 Analisis de variable gestion logistica en su dimensidn entrega en lugar correcto

Tabla 10

Analisis de gestion logistica en su dimension entregas en el lugar correcto

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje  valido  acumulado

Valido Bajo 35 53.8 53.8 53.8
Alto 30 46.2 46.2 100.0
Total 65 100.0 100.0

Fuente: Resultados del SPSS v.25
Elaboracion: Propia

Entregas en lugar correcto

56.0
54.0
52.0
50.0
48.0
46.0
44.0
42.0
40.0

H Bajo W Alto

Figura 4: Porcentajes de la dimensién de entregas en el lugar correcto
Elaboracidn: Propia

Interpretacion:

Segun la Tabla 10, total de clientes encuestados, se obtuvo que un 46.2% indicaron
que los despachos de los productos llegaron al lugar correcto por lo que calificaron esta
dimensidén con un nivel alto. Un 53.8% opind que los productos que solicitaron no llegaron
a su destino final por algunos inconvenientes por parte de la empresa Comercializadora de

Autopartes para Carrocerias, Trujillo 2019.
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3.4 Analisis de variable gestion logistica en su dimension entrega en tiempo

acordado

Tabla 11

Anélisis de gestion logistica en su dimension entrega en tiempo acordado

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje  vélido  acumulado

Valido Bajo 29 44.6 44.6 44.6
Alto 36 55.4 55.4 100.0
Total 65 100.0 100.0

Fuente: Resultados del SPSS v.25
Elaboracidn: Propia

Entrega en tiempo acordado

58.0
56.0
54.0
52.0
50.0
48.0
46.0
44.0
42.0
40.0

H Bajo W Alto

Figura 5: Porcentajes de la dimensidn de entregas en tiempo acordado
Elaboracidn: Propia

Interpretacion:

Segun la Tabla 11, del total de clientes encuestados, se obtuvo que un 55.4% indicaron
que los despachos de los productos llegaron en el tiempo acordado por lo que calificaron
esta dimensién con un nivel alto. Un 44.6% opind que los productos que solicitaron no
llegaron en el tiempo acordado por algunos inconvenientes por parte de la empresa

Comercializadora de Autopartes para Carrocerias, Trujillo 2019.

Sagéstegui Aguilar, D. O. Péag. 31



“LA GESTION LOGISTICA Y SU RELACION CON LA SATISFACCION
UNIVERSIDAD DEL CLIENTE DE UNA EMPRESA COMERCIALIZADORA DE
PRIVADA DEL NORTE AUTOPARTES PARA CARROCERIAS, TRUJILLO 2019”

N

3.5  Analisis de variable gestion logistica en su dimension costos adecuados

Tabla 12

Anélisis de gestion logistica en su dimension entregas en costos adecuados

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje  vélido  acumulado

Valido Bajo 21 32.3 32.3 32.3
Alto 44 67.7 67.7 100.0
Total 65 100.0 100.0

Fuente: Resultados del SPSS v.25
Elaboracion: Propia

Costos adecuados

58.0
54.0
50.0
46.0
42.0
38.0

34.0
30.0

H Bajo W Alto

Figura 6: Porcentajes de la dimensidn costos adecuados
Elaboracion: Propia

Interpretacion:

Segun la Tabla 12, del total de clientes encuestados, se obtuvo que un 67.7% indicaron
que los productos y servicios de entrega tienen costos adecuados por lo que calificaron con
un nivel alto de aceptacién. Un 32.3% opind que los costos de los productos y servicios son
altos, es decir calificaron con un bajo nivel de aceptacion a la empresa Comercializadora de

Autopartes para Carrocerias, Trujillo 2019.
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3.6 Analisis de variable gestion logistica

Tabla 13

Analisis de la variable gestion logistica

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje  vélido  acumulado

Vaélido Bajo 20 30.8 30.8 30.8
Regular 30 46.2 46.2 76.9
Alto 15 23.1 23.1 100.0
Total 65 100.0 100.0

Fuente: Resultados del SPSS v.25
Elaboracion: Propia

Gestion Logistica

50.0
40.0
30.0
20.0

10.0

0.0

H Bajo Regular HAlto

Figura 7: Porcentajes de la variable gestion logistica
Elaboracion: Propia

Interpretacion:

Segun la Tabla 13, del total de clientes encuestados, se obtuvo que un 30.8% de
encuestados indicaron que perciben un servicio logistico de bajo nivel. Un 46.2% sefialaron
que perciben un servicio logistico de nivel regular y un 23.1% calificaron con nivel alto el
servicio logistico brindado por la empresa Comercializadora de Autopartes para Carrocerias,

Trujillo 2019.
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3.7 Analisis de la dimension elementos tangibles

Tabla 14

Analisis de la dimension elementos tangibles

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje  valido  acumulado

Valido Bajo 8 12.3 12.3 12.3
Regular 31 47.7 47.7 60.0
Alto 26 40.0 40.0 100.0
Total 65 100.0 100.0

Fuente: Resultados del SPSS v.25
Elaboracidn: Propia

Elementos tangibles

50.0
40.0
30.0
20.0

10.0

0.0

M Bajo Regular ®Alto

Figura 8: Porcentajes de la dimensidn elementos tangibles
Elaboracidn: Propia

Interpretacion:

Segun la Tabla 14, del total de clientes encuestados, se obtuvo que un 12.3% de
encuestados indicaron que perciben un bajo concepto de elementos tangibles. Un 47.7%
sefialaron que perciben a los elementos tangibles con un nivel regular y un 40.0% calificaron
con nivel alto a los elementos tangibles brindados por la empresa Comercializadora de

Autopartes para Carrocerias, Trujillo 2019.
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3.8 Andlisis de la dimensién confiabilidad

Tabla 15

Andlisis de la dimension confiabilidad

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje  vélido  acumulado

Vaélido Bajo 19 29.2 29.2 29.2
Regular 28 43.1 43.1 72.3
Alto 18 27.7 27.7 100.0
Total 65 100.0 100.0

Fuente: Resultados del SPSS v.25
Elaboracion: Propia

Confiabilidad
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Figura 9: Porcentajes de la dimension confiabilidad
Elaboracion: Propia

Interpretacion:

Segun la Tabla 15, del total de clientes encuestados, se obtuvo que un 29.2% de
encuestados indicaron que perciben una baja confiabilidad respecto a su satisfaccion del
servicio brindado. Un 43.1% sefialaron que perciben un nivel regular de confiabilidad y un
27.76% calificaron con nivel alto de confiabilidad en la satisfaccion de los servicios

ofrecidos por la empresa Comercializadora de Autopartes para Carrocerias, Trujillo 2019.
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3.9  Analisis de la dimensién capacidad de respuesta

Tabla 16

Analisis de la dimensién capacidad de respuesta

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje  vélido  acumulado

Valido Bajo 22 33.8 33.8 33.8
Regular 27 41.5 41.5 75.4
Alto 16 24.6 24.6 100.0
Total 65 100.0 100.0

Fuente: Resultados del SPSS v.25
Elaboracidn: Propia

Capacidad de respuesta
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Figura 10: Porcentajes de la dimension capacidad de respuesta
Elaboracion: Propia

Interpretacion:

Segun la Tabla 16, del total de clientes encuestados, se obtuvo que un 33.8% de
encuestados indicaron que perciben una baja capacidad de respuesta. Un 41.5% sefialaron
que perciben una capacidad de respuesta con un nivel regular y un 24.6% calificaron con
nivel alto a la capacidad de respuesta brindada por la empresa Comercializadora de

Autopartes para Carrocerias, Trujillo 2019.
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3.10 Analisis de la dimensién seguridad

Tabla 17

Analisis de la dimensién seguridad

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje  vélido  acumulado

Valido Bajo 33 50.8 50.8 50.8
Alto 32 49.2 49.2 100.0
Total 65 100.0 100.0

Fuente: Resultados del SPSS v.25
Elaboracidn: Propia

Seguridad

52.0
50.0
48.0
46.0

44.0

42.0

40.0

H Bajo W Alto

Figura 11: Porcentajes de la dimension seguridad
Elaboracion: Propia

Interpretacion:

Segun la Tabla 17, del total de clientes encuestados, se obtuvo que un 50.8% de
encuestados indicaron que perciben un bajo nivel de seguridad en los pedidos y servicio de
entrega. Pero un 49.2% calificaron con nivel alto de seguridad brindada por la empresa

Comercializadora de Autopartes para Carrocerias, Trujillo 2019.
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3.11 Analisis de la dimensién empatia

Tabla 18

Analisis de la dimensién empatia

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje  vélido  acumulado

Valido Bajo 43 66.2 66.2 66.2
Alto 22 33.8 33.8 100.0
Total 65 100.0 100.0

Fuente: Resultados del SPSS v.25
Elaboracion: Propia
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Figura 12: Porcentajes de la dimension empatia
Elaboracion: Propia

Interpretacion:

Segun la Tabla 18, del total de clientes encuestados, se obtuvo que un 66.2% de
encuestados indicaron que perciben un servicio bajo en empatia. Y un 33.8% calificaron con
nivel alto la empatia en los servicios brindados por la empresa Comercializadora de

Autopartes para Carrocerias, Trujillo 2019.
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3.12 Analisis de la variable satisfaccién del cliente

Tabla 19

Andlisis de la variable satisfaccion del cliente

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje  vélido  acumulado

Vaélido Bajo 20 30.8 30.8 30.8
Regular 26 40.0 40.0 70.8
Alto 19 29.2 29.2 100.0
Total 65 100.0 100.0

Fuente: Resultados del SPSS v.25
Elaboracion: Propia

Satisfaccidon del Cliente
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Figura 13: Porcentajes de la variable satisfaccion del cliente
Elaboracion: Propia

Interpretacion:

Segun la Tabla 19, del total de clientes encuestados, se obtuvo que un 30.8% de
encuestados indicaron que perciben una baja satisfaccion por los servicios brindados. Un
40% sefialaron que perciben una satisfaccion con un nivel regular y un 29.2% presentan alta
satisfaccion por los servicios ofertados por la empresa Comercializadora de Autopartes para

Carrocerias, Trujillo 2019.
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3.13 Resultado para el objetivo general

Tabla 20

Tabla de correlacion de las variables Gestion logistica y Satisfaccion del cliente

Satisfaccion del cliente
Bajo Regular  Alto Total

Gestion  Bajo Recuento 17 2 1 20
logistica % del total  26.2%  3.1%  1.5% 30.8%
Regular Recuento 3 23 4 30

% del total 46%  35.4% 6.2% 46.2%

Alto Recuento 0 1 14 15

% del total 0.0% 1.5% 21.5% 23.1%

Total Recuento 20 26 19 65

% del total 30.8%  40.0% 29.2% 100.0%

Fuente: Resultados del SPSS v.25
Elaboracidn: Propia

Interpretacion:

Segun la Tabla 20, se observa que la gestion logistica que brinda la empresa tiene un
nivel bajo del 30.8% y con respecto a la satisfaccion al cliente presenta también un 30.8%
de nivel bajo. Los valores con mayor puntaje son los de nivel regular, donde se obtuvo un
46.2% en la gestion logistica y un 40% en la satisfaccion al cliente. Esto implica que, si la
gestién logistica tiene un bajo desemperio, la satisfaccion también tendrd un bajo nivel de

percepcion por parte de los clientes.
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3.14 Prueba de hipdtesis

Tabla 21

Hipotesis de la gestion logistica y la satisfaccion del cliente

Gestidn Satisfaccion
logistica  del cliente

Rho  de Gestion Coeficiente de 1.000 ,910™
Spearman logistica correlacion
Sig. (bilateral) 0.000
N 65 65
Satisfaccion ~ Coeficiente de ,910™ 1.000
del cliente correlacion
Sig. (bilateral) 0.000
N 65 65

**_La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).
Fuente: Resultados del software IBM Statistics SPSS v.25

Interpretacion:

Se observa en la tabla 21 que si existe una relacion entre la Gestion Logistica y la
Satisfaccion del Cliente de la empresa Comercializadora de Autopartes para Carrocerias,
Trujillo 2019, hip6tesis que es confirmada por la prueba estadistica Rho Spearman que nos
muestra un coeficiente de correlacion de un 0.910 con un nivel de significacion bilateral de
0.000; es decir, si se confirma la hipotesis de que existe correlacion entre estas dos variables,
En términos de porcentaje el indice de correlacion nos indica un 91.0% de correlacion entre
las dos variables que podria ser considerada como un nivel de correlacion positiva muy

fuerte.
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3.15 Objetivo especifico 1: Establecer la relacion entre la gestion logistica con los
elementos tangibles en la empresa Comercializadora de Autopartes para Carrocerias,

Trujillo 2019.

Tabla 22

Prueba de correlacion entre la gestion logistica y los elementos tangibles

Gestion Elementos
logistica  tangibles

*%

Rho  de Gestidn Coeficiente de 1.000 ,804
Spearman logistica correlacion
Sig. (bilateral) 0.000
N 65 65
Elementos Coeficiente de 804 1.000
tangibles correlacion
Sig. (bilateral) 0.000
N 65 65

**_La correlacidn es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).
Fuente: Resultados del software IBM Statistics SPSS v.25

Interpretacion:

Se observa en la tabla 22 que si existe una relacion entre la Gestion Logistica y los
elementos tangibles (Estructura de tienda, presentacion del personal, etc.)de la empresa
Comercializadora de Autopartes para Carrocerias, Trujillo 2019, hipétesis que es confirmada
por la prueba estadistica Rho Spearman que nos muestra un coeficiente de correlacién de un
0.804 con un nivel de significacion bilateral de 0.000; es decir, si se confirma la hip6tesis de
que existe correlacion entre estas dos variables, En términos de porcentaje el indice de
correlacion nos indica un 80.4% de correlacion entre las dos variables que podria ser

considerada como un nivel de correlacion positiva muy fuerte.
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3.16 Objetivo especifico 2: Establecer la relacion entre la gestion logistica con la
fiabilidad en la empresa Comercializadora de Autopartes para Carrocerias, Trujillo

2019.

Tabla 23

Prueba de correlacion entre gestion logistica y la fiabilidad

Gestion Fiabilidad
logistica
Rho  de Gestion Coeficiente de 1.000 863"
Spearman logistica correlacion
Sig. (bilateral) 0.000
N 65 65
Fiabilidad Coeficiente de 863" 1.000
correlacion
Sig. (bilateral) 0.000
N 65 65

**_ La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).
Fuente: Resultados del software IBM Statistics SPSS v.25

Interpretacion:

Se observa en la tabla 23 que si existe una relacion entre la Gestion logistica y la
Confiabilidad de la empresa Comercializadora de Autopartes para Carrocerias, Trujillo
2019, hipotesis que es confirmada por la prueba estadistica Rho Spearman que nos muestra
un coeficiente de correlacion de un 0.863 con un nivel de significacion bilateral de 0.000; es
decir, si se confirma la hipotesis de que existe correlacion entre estas dos variables, En
términos de porcentaje el indice de correlacion nos indica un 86.3% de correlacion entre las

dos variables que podria ser considerada como un nivel de correlacion positiva muy fuerte.
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3.17 Objetivo especifico 3: Establecer la relacion entre la gestion logistica y la
capacidad de respuesta en la empresa Comercializadora de Autopartes para

Carrocerias, Trujillo 2019.

Tabla 24

Prueba de correlacion entre la gestion logistica y la capacidad de respuesta

Gestion Capacidad de

logistica respuesta
Rho  de Gestion Coeficiente de 1.000 763"
Spearman logistica correlacion
Sig. (bilateral) 0.000
N 65 65
Capacidad de Coeficiente de 763" 1.000
respuesta correlacion
Sig. (bilateral) 0.000
N 65 65

**_La correlacidn es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).
Fuente: Resultados del software IBM Statistics SPSS v.25

Interpretacion:

Se observa en la tabla 24 que si existe una relacion entre la gestion logistica y la
capacidad de respuesta de la empresa Comercializadora de Autopartes para Carrocerias,
Trujillo 2019, hipdtesis que es confirmada por la prueba estadistica Rho Spearman que nos
muestra un coeficiente de correlacién de un 0.763 con un nivel de significacion bilateral de
0.000; es decir, si se confirma la hipotesis de que existe correlacidn entre estas dos variables,
En términos de porcentaje el indice de correlacion nos indica un 76.3% de correlacion entre
las dos variables que podria ser considerada como un nivel de correlacion positiva muy

fuerte.
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3.18 Obijetivo especifico 4: Establecer la relacion entre la gestion logistica con la
seguridad en la empresa Comercializadora de Autopartes para Carrocerias, Trujillo

2019.

Tabla 25

Prueba de correlacion entre la gestion logistica y la seguridad

Gestion
logistica  Seguridad
Rho  de Gestion Coeficiente de 1.000 892
Spearman logistica correlacion
Sig. (bilateral) 0.000
N 65 65
Seguridad Coeficiente de 892 1.000
correlacion
Sig. (bilateral) 0.000
N 65 65

**_La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).
Fuente: Resultados del software IBM Statistics SPSS v.25

Interpretacion:

Se observa en la tabla 25 que si existe una relacion entre la Gestion logistica y la
seguridad de la empresa Comercializadora de Autopartes para Carrocerias, Trujillo 2019,
hipotesis que es confirmada por la prueba estadistica Rho Spearman que nos muestra un
coeficiente de correlacion de un 0.892 con un nivel de significacion bilateral de 0.000; es
decir, si se confirma la hipotesis de que existe correlacion entre estas dos variables, En
términos de porcentaje el indice de correlacion nos indica un 89.2% de correlacion entre las

dos variables que podria ser considerada como un nivel de correlacion positiva muy fuerte.
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3.19 Objetivo especifico 5: Establecer la relacion entre la gestion logistica con la
empatia en la empresa Comercializadora de Autopartes para Carrocerias, Trujillo

2019.

Tabla 26

Prueba de correlacion entre la gestion logistica y la empatia

Gestion Empatia
logistica
Rho de Gestion Coeficiente de 1.000 7817
Spearman logistica correlacion
Sig. (bilateral) 0.000
N 65 65
Empatia Coeficiente de 781" 1.000
correlacion
Sig. (bilateral) 0.000
N 65 65

**_La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).
Fuente: Resultados del software IBM Statistics SPSS v.25

Interpretacion:

Se observa en la tabla 26 que si existe una relacion entre la Gestion logistica y la
empatia de la empresa Comercializadora de Autopartes para Carrocerias, Trujillo 2019,
hipdtesis que es confirmada por la prueba estadistica Rho Spearman que nos muestra un
coeficiente de correlacion de un 0.781 con un nivel de significacion bilateral de 0.000; es
decir, si se confirma la hipotesis de que existe correlacién entre estas dos variables, En
términos de porcentaje el indice de correlacion nos indica un 78.1% de correlacion entre las

dos variables que podria ser considerada como un nivel de correlacion positiva muy fuerte.
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CAPITULO IV. DISCUSION Y CONCLUSIONES

4.1 Discusién

El objetivo general de la investigacion fue determinar la relacion entre la gestion
logistica y la satisfaccion del cliente en la empresa Comercializadora de Autopartes para
Carrocerias, Trujillo 2019; luego de realizar la encuesta a los 65 clientes de la empresa, se
obtuvo un coeficiente de correlacién Rho de Spearman de 0,910 que expresa una correlacion
positiva muy fuerte de la gestion logistica en la satisfaccion del cliente, aceptandose la
hipétesis del investigador; por lo tanto existe una relacion significativa entre la gestion
logistica y la satisfaccion del cliente en la empresa Comercializadora de Autopartes para
Carrocerias, Trujillo. Este resultado guarda relacion con la tesis “La satisfaccion de los
clientes internos en la gestion de la cadena logistica de la polleria Tradicion en la ciudad de
Tacna-2016” de Mancilla (2017), la cual concluydé que existia una correlacion entre las
variables gestion logistica y satisfaccion del cliente, demostrado por los resultados
estadisticos obtenidos donde se observa gue el coeficiente de correlacién Rho de Spearman
= 0,572, lo cual denota una correlacion positiva moderada.

El objetivo especifico N° 1 de la investigacion fue establecer la relacién entre la
gestién logistica y la dimension de elementos tangibles en la empresa Comercializadora de
Autopartes para Carrocerias, Trujillo 2019; luego de realizar la encuesta a los 65
colaboradores, se obtuvo un coeficiente de correlacion Rho de Spearman de 0,804 que
expresa una correlacion positiva alta entre la gestion logistica y los elementos tangibles; por
lo tanto existe una relacion significativa entre la gestion logistica y los elementos tangibles
en la empresa Comercializadora de Autopartes para Carrocerias. Este resultado guarda
relacion con la tesis “Relacion de la gestion logistica con el nivel de satisfaccion de los

clientes de la empresa de productos lacteos la Marquesita, Cajamarca 2016~ de Valera
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(2017), la cual concluyd que existia una correlacion entre la dimension elementos tangibles
y satisfaccion del cliente, demostrado por los resultados estadisticos obtenidos donde se
observa que obtuvieron un 68% de clientes satisfechos, lo cual denota una correlacion
positiva fuerte.

El objetivo especifico N° 2 de la investigacion fue establecer la relacion entre la
gestion logistica con la fiabilidad en la empresa Comercializadora de Autopartes para
Carrocerias, Trujillo 2019; luego de realizar la encuesta a los 46 colaboradores, se obtuvo
un coeficiente de correlacion Rho de Spearman de 0,863 que expresa una correlacion
positiva alta entre la gestion logistica y la confiabilidad; por lo tanto existe una relacion
significativa entre la gestion logistica y confiabilidad en la empresa Comercializadora de
Autopartes para Carrocerias. Este resultado guarda relacion con la tesis “La gestion logistica
y la satisfaccion del cliente de la compafiia Ferreyros S. A., sucursal Huaraz, 2012” de
Vallejos & Olértegui (2012), la cual concluy6 que existia una correlacion entre la dimensién
confiabilidad y satisfaccion del cliente, demostrado por los resultados estadisticos obtenidos
donde se observa que obtuvieron un 93.8% de clientes satisfechos, lo cual denota una
correlacion positiva fuerte.

El objetivo especifico N° 3 de la investigacion fue establecer la relacion entre la
gestion logistica con la capacidad de respuesta en la empresa Comercializadora de
Autopartes para Carrocerias, Trujillo 2019; luego de realizar la encuesta a los 46
colaboradores, se obtuvo un coeficiente de correlacion Rho de Spearman de 0,763 que
expresa una correlacion positiva considerable entre la gestion logistica y la capacidad de
respuesta; por lo tanto existe una relacion significativa entre la gestion logistica y la
dimensidon capacidad en la empresa Comercializadora de Autopartes para Carrocerias. Este
resultado guarda relacion con la tesis “Nivel de Satisfaccion del Cliente Interno respecto a

la Gestion Logistica de una Empresa de la ciudad de Cajamarca, afio 2015” de Carranza
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(2016), la cual concluyd que existia una correlacion entre la dimensién capacidad de
respuesta y satisfaccion del cliente, demostrado por los resultados estadisticos obtenidos
donde se observa que el coeficiente de correlacion Rho de Spearman = 0,715, lo cual denota
una correlacion positiva fuerte.

El objetivo especifico N° 4 de la investigacion fue establecer la relacion entre la
gestion logistica y la seguridad en la empresa Comercializadora de Autopartes para
Carrocerias, Trujillo 2019; luego de realizar la encuesta a los 46 colaboradores, se obtuvo
un coeficiente de correlaciéon Rho de Spearman de 0,892 que expresa una correlacion
positiva alta entre la gestion logistica y la seguridad; por lo tanto existe una relacion
significativa entre la gestion logistica y la seguridad en la empresa Comercializadora de
Autopartes para Carrocerias. Este resultado guarda relacion con la tesis “La satisfaccion de
los clientes internos en la gestion de la cadena logistica de la polleria Tradicién en la ciudad
de Tacna-2016” de Mancilla (2017), la cual concluyd que existia una correlacion entre la
dimension seguridad y satisfaccion del cliente, demostrado por los resultados estadisticos
obtenidos donde se observa que obtuvieron un 53.3% de clientes satisfechos, lo cual denota
una correlacion positiva moderada.

El objetivo especifico N° 5 de la investigacion fue establecer la gestion logisticay la
empatia en la empresa Comercializadora de Autopartes para Carrocerias, Trujillo 2019;
luego de realizar la encuesta a los 46 colaboradores, se obtuvo un coeficiente de correlacion
Rho de Spearman de 0,781 que expresa una correlacion positiva considerable entre la gestion
logistica y la empatia; por lo tanto existe una relacion significativa entre la gestion logistica
y la empatia en la empresa Comercializadora de Autopartes para Carrocerias. Este resultado
guarda relacion con la tesis “Relacion de la gestion logistica con el nivel de satisfaccion de
los clientes de la empresa de productos lacteos la Marquesita, Cajamarca 2016” de Valera

(2017), la cual concluyd que existia una correlacion entre la dimension de empatia y
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satisfaccion del cliente, demostrado por los resultados estadisticos obtenidos donde se
observa que obtuvieron un 55% de clientes satisfechos, lo cual denota una correlacion
positiva moderada.

4.2  Conclusiones

El objetivo general fue determinar la relacion entre la gestion logistica y la
satisfaccion del cliente en la empresa Comercializadora de Autopartes para Carrocerias de
la ciudad de Trujillo y de acuerdo a los resultados obtenidos donde el estadistico para la
prueba de hipotesis tiene un valor de 0,000, menor que el nivel de significancia sefialado
(p<0.05) y la prueba de Rho de Spearman arrojo un coeficiente de 0,910 para el presente
trabajo de investigacién, se concluye que existe relacion significativa entre la gestion
logistica y la satisfaccion del cliente en la empresa Comercializadora de Autopartes para
Carrocerias, Trujillo 2019; indicando que existe una correlacion positiva muy fuerte.

Para el objetivo especifico N° 1 se concluye que, si existe relacion significativa entre
la gestion logistica con los elementos tangibles de la empresa Comercializadora de
Autopartes para Carrocerias; dado que el estadistico para la prueba de hipdétesis tiene un
valor de 0,000, menor que el nivel de significancia sefialado (p<0.05) y la prueba de Rho de
Spearman arrojo un coeficiente de 0.804 para el presente trabajo de investigacion, indicando
que existe una correlacion positiva muy fuerte.

Para el objetivo especifico N° 2 se concluye que, si existe relacion significativa entre
la gestion logistica con la fiabilidad de la empresa Comercializadora de Autopartes para
Carrocerias; dado que el estadistico para la prueba de hipdtesis tiene un valor de 0,000,
menor que el nivel de significancia sefialado (p<0.05) y la prueba de Rho de Spearman arrojé
un coeficiente de 0.863 para el presente trabajo de investigacion, indicando que existe una

correlacion positiva muy fuerte.
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Para el objetivo especifico N° 3 se concluye que, si existe relacion significativa entre
la gestion logistica con la capacidad de respuesta de la empresa Comercializadora de
Autopartes para Carrocerias; dado que el estadistico para la prueba de hipdtesis tiene un
valor de 0,000, menor que el nivel de significancia sefialado (p<0.05) y la prueba de Rho de
Spearman arrojo un coeficiente de 0.763 para el presente trabajo de investigacion, indicando
que existe una correlacion positiva muy fuerte.

Para el objetivo especifico N° 4 se concluye que, si existe relacion significativa entre
la gestion logistica con la seguridad de la empresa Comercializadora de Autopartes para
Carrocerias; dado que el estadistico para la prueba de hipétesis tiene un valor de 0,000,
menor que el nivel de significancia sefialado (p<0.05) y la prueba de Rho de Spearman arrojo
un coeficiente de 0.892 para el presente trabajo de investigacion, indicando que existe una
correlacion positiva muy fuerte.

Para el objetivo especifico N° 5 se concluye que, si existe relacion significativa entre
la gestion logistica con la empatia de la empresa Comercializadora de Autopartes para
Carrocerias; dado que el estadistico para la prueba de hipétesis tiene un valor de 0,000,
menor que el nivel de significancia sefialado (p<0.05) y la prueba de Rho de Spearman arroj6
un coeficiente de 0.781 para el presente trabajo de investigacion, indicando que existe una
correlacion positiva muy fuerte.

4.3  Recomendaciones
e Para mejorar el inventario disponible de productos, se recomienda que se haga
un mejor control y seguimiento a sus proveedores para que cumplan con los
tiempos de abastecimiento y la empresa no se quede sin stock disponible de
autopartes para cubrir la demanda solicitada por sus clientes.
e Para asegurar el abastecimiento de autopartes, se recomienda que el Jefe de

Ventas elabore un plan de proyeccion de ventas coordinando previamente con el
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Jefe de Logistica y lanzar los requerimientos con los proveedores en base a esa
proyeccion.

e Se recomienda que se reconfirme las direcciones con todos los clientes que la
empresa tiene en su base de datos. Ademas, se debe reconfirmar también la
direccion exacta de los clientes que solicitan servicio de envio de productos y
asegurar la entrega en el lugar correcto indicado.

e Se sugiere que la salida de las unidades sea con anticipacidn para evitar llegar
fuera de los tiempos acordados con el cliente u optar por otra empresa de
transporte si no cumplen con el servicio de entregas.

e Capacitar al personal de Almacén cada seis meses, ya que existe alta rotacion y
el nuevo personal no conoce la ubicacion exacta de los productos. Con ello el
tiempo de atencidn serd mucho menor y la capacidad de respuesta sera mas rapida
para la entrega de los productos a los clientes que compran en tienda y en los
envios solicitados.

e Implementar un sistema de pagos que sea amigable y facil de usar para los
clientes y con una rapida confirmacién. Con ello, los clientes podran realizar
pagos en linea y tendran la tranquilidad que sus transacciones son 100% seguras.

e Capacitar a todo el personal de tienda en mejores préacticas de atencion al cliente,
ya no son muy empaticos con los clientes cuando vas presencialmente a la tienda
o0 cuando Ilamadas a consultar stock y precios por teléfono. Proponer un sistema
de bonos para el cierre de ventas por volumen, para mejorar este aspecto en el
personal de la empresa y mejora la atencion y empatia.

e Serecomienda hacer periédicamente este tipo de encuesta ya que mide la gestion

logistica y satisfaccion de los clientes de la empresa.
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ANEXOS

ANEXO N° 1: Cuestionario

Cuestionario
Objetivo: El presente cuestionario tiene como objetivo recabar informacion sobre la gestion
logistica y la satisfaccion de los clientes de la empresa Comercializadora de Autopartes para

Carrocerias de la ciudad de Trujillo, para brindarle una mejor atencion.

Instrucciones: Favor responda con una equis (“X”) en la una de las opciones, segun considere a
cada pregunta planteada.

Escala para respuestas:

Nunca 1
Casi nunca 2
A veces 3
Casi siempre 4
Siempre 5

Datos basicos del encuestado
Cuantos afios trabaja en esta empresa
Sexo

Edad

Pregunta 1 2 3 4 5

La empresa cuenta con los stocks de materiales cuando Ud. y sus
clientes lo requieren

La empresa entrega sus pedidos con las cantidades exactas segun
Ud. lo requirié.

La empresa hace entrega sus pedidos en el lugar exacto que acordd
previamente con Ud.

La empresa hace entrega sus pedidos en el tiempo exacto que
acord6 previamente con Ud.

La empresa comercializa sus productos a un precio justo.

La empresa de servicios tiene equipos de apariencia moderna

Las instalaciones fisicas de la empresa de servicios son
visualmente atractivas

Los empleados de la empresa de servicios tienen apariencia pulcra.

Los elementos materiales (folletos y similares) son visualmente
atractivos.

Cuando la empresa de servicios promete hacer algo en cierto
tiempo, lo hace

Cuando un cliente tiene un problema la empresa muestra un sincero
interés en solucionarlo

La empresa realiza bien el servicio la primera vez
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La empresa concluye el servicio en el tiempo prometido

La empresa de servicios insiste en mantener registros exentos de
errores

Los empleados comunican a los clientes cuando concluira la
realizacion del servicio.

Los empleados de la empresa ofrecen un servicio rapido a sus
clientes.

Los empleados de la empresa de servicios siempre estan
dispuestos a ayudar a sus clientes

Los empleados nunca estan demasiado ocupados para responder
a las preguntas de sus clientes.

El comportamiento de los empleados de la empresa transmite
confianza a sus clientes

Los clientes se sienten seguros en sus transacciones con la
empresa

Los empleados de la empresa de servicios son siempre amables
con los clientes

Los empleados tienen conocimientos suficientes para responder a
las preguntas de los clientes

Sagéstegui Aguilar, D. O. Pag. 56



“LA GESTION LOGISTICA Y SU RELACION CON LA SATISFACCION
DEL CLIENTE DE UNA EMPRESA COMERCIALIZADORA DE

A
wp
UNIVERSIDAD i »
| 4 PRIVADA DEL NORTE AUTOPARTES PARA CARROCERIAS, TRUJILLO 2019

ANEXO

N° 2: Validacion del instrumento

4
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N UNIVERSIDAD
| PRIVADA DEL. NORTE

JUICIO DE EXPERTO SOBRE LA PERTINENCIA DEL INSTRUMENTO

Instrucciones: Coloque en cada casilla de valoracién la letra o letras correspondiente al aspecto
cualitativo que, segun su criterio, cumple o tributa cada item a medir los aspectos o dimensiones
de la variable en estudio. Las valoraciones son las siguientes:

MA= Muy adecuado / BA= Bastante adecuado / A = Adecuado / PA= Poco adecuado / NA= No adecuado

Categorias a evaluar: Redaccion, contenido, congruencia y coherencia en relacion a la variable
de estudio. En la casilla de-observaciones puede sugerir mejoras.

3 La empresa hace entrega sus pedidos en el lugar exacto
3 que acordd previamente con Ud.

Preguntas Valoracion Observaciones
N items MA | BA | A | PA | NA
1 La empresa cuenta con los stocks de materiales cuando v
Ud. y sus clientes lo requieren
2 La empresa entrega sus pedidos con las cantidades /
exactas segin Ud. lo requirio.
v

4 La empresa hace entrega?%rs pedidos en el tiempo

AN
exacto que acordo previamente con Ud.
5 !Ja empresa comercializa sus productos a un precio J/ o »oﬂ.t»
justo. |
6 La empresa de servicios tiene equipos de apariencia N
moderna
7 Las instalaciones fisicas de la empresa de servicios son /
visualmente atractivas
8 Los empleados de la empresa de servicios tienen
apariencia pulcra.
9 Los elementos materiales (folletos y similares) son

visualmente atractivos.

10 Cuando la empresa de servicios promete hacer algo en
cierto tiempo, lo hace

Cuando un cliente tiene un problema la empresa
muestra un sincero interés en solucionarlo

12 | La empresa realiza bien el servicio la primera vez

La empresa concluye el servicio en el tiempo
prometido
La empresa de servicios insiste en mantener registros

Sl Ll SN2l SN NIYS SN S

14
exentos de errores
15 Los empleados comunican a los clientes cuando
l concluird la realizacion del servicio.
’ 16 Los empleados de la empresa ofrecen un servicio
|10 rapido a sus clientes.
17 Los empleados de la empresa de servicios siempre
' estan dispuestos a ayudar a sus clientes
18 Los empleados nunca estan demasiado ocupados para
responder a las preguntas de sus clientes.
19 El comportamiento de los empleados de la empresa de
. servicios transmite confianza a sus clientes
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20 Los clientes se sien_te.n Seguro en sus transacciones con 4
la empresa de servicios
Los empleados de la empresa de servicios son siempre /
amables con los clientes
Los empleados tienen conocimientos suficientes para \/
responder a las preguntas de los clientes
Total:

21

22

Evaluado por: (Apellidos y nombres) CAW}O’ VI LA, W 1(“1/.\ ‘1 \ ¢
D.N.L: T)ZDSQ‘C\S Fecha: }‘J/IO/LOIC] Firma: 1 /a
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CONSTANCIA DE VALIDACION

Yo, Lue s Cl_'ygm ‘}(MA— . , con Documento
Nacional de Identidad N.° |XDX(12)3 , de profesion _ Iina - LagAus 'flzlh& .
grado académico M B2~ = , con codigo de
colegiatura CipP 2250%1F , labor que ejerzo actualmente como
Dol Aa la)ﬁfzﬁcc\ , en la Institucion
Ven) ’

Por medio de la presente hago constar que he revisado con fines de Validacion el Instrumento

Cuestionario ., denominado

Cuestionario de Satisfaccion del Cliente (Cuestionario Servqual) , cuyo proposito es

medir el nivel de satisfaccion de los clientes . a los efectos de su aplicacion a

clientes . de la empresa

. O, (SRR 1Y PP saas
B e O e R Y

Luego de hacer las observaciones pertinentes a los items, concluyo en las siguientes

apreciaciones.
=% o Py [ Valoracion
Valoracion positiva "
p - negativa
Criterios evaluados
| ™A BA A
) PA | NA
l @ | @ | @
Calidad de redaccién de los items. v°
Amplitud del contenido a evaluar. v
Congruencia con los indicadores. Vv
Coherencia con las dimensiones. Ve
Nivel de aporte parcial: Vv
Puntaje total: (maximo 24 puxtos) No aporta
Apreciacion total: () 3 puntos No aporta: ( )

Trujillo, alos A0 dias del mes de _y_gﬁu_‘&(g@,_._i"___dcl 2019

Apellidos y nombres: Crhem Vl“C\ h/wu’\). DNI: 72@2@?}3 Firma:_*

AUTOPARTES PARA CARROCERIAS, TRUJILLO 2019”
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N
N e

JUICTO DE EXFERTO SOEEE LA PEETINENCIA DET INSTREUMENTO

Instracciones: Caloque en cada casilla de valoracion a letra o Jetras comespondiente al aspecto
cualitative qus segun s riterio, omple o trikata cada mem 3 medic los aspectos o dimensionss
dz 1a variabls en eshadio. Las valoraciones son 1as sizxentss:

Rl My el il / BA = Basharibd vl S 4 = dilecuiady / Pd= Poco ddiressicl 7 N4 = N adivsaidi

rias 3 evaluar: Fadaccion conteride, congruencia v coherencia en relacion a la variable
de estudio. En b casilla d= obsamvacionss pusds sugerr mejoras.

Pregumias Valoracan Obcermaciones

M Ieems Ba | A | Fa | NA

La enmpresa ceantx com los stocks de moterales coandn
Ud v sms chiantes i nequisren

. L wmpresz enfesa wes pedidos oo bs cantidados
axscty wemin T lo megeiria.

La ompresa hace entreg sos pedides an ol ngar axacin
s acondt previaments can Ud.

4 | L= sompresa hacs somegy cm peddoc ca ol tanmpo
axxch que scords previamsenis com Ud

La wopross comercialies ms prodectos 3 1m precio
Jusdn.

L&y

L3 eppresa oo sarvndlns Haos eJE=pos de Apamensil
modarra

=1

Las izstalacionas fxicas de |2 ermpmesa e sanvicios som
vhimiments aractiva

i

Los soploades de [ wmopmsa do servicios tioman
apazienci palon

Los ckepemdre materiales (follebos v similares) son
vhnaimanis srachvo.

L= I ]

10 Cmande |z empresa de servicios promsis bacr algo an
3 cierio Dangpa, Lo hace

1] Cmnde wn cdicnm HGeoe mn problkom 1 eospresa
3 DTSSR . AinCarD imends an. soluciomarin

12 | La aovpresa realiss Toea ol servico b prinwes vez

++ [ la eopresa conchre &l semicio en el tempo
R p—

La eropresa de servicios iaise an monimmr Tegismns
AZEmiTs da eITOTe

jc | Los eopleado: comwmicam a los clismigs coandn
constei 1a malizacion del sariicio.

15 Los empleades de 1z eopesa offecen mn servicio
3 rmido 2 sus chanbas.

++ | Los empleados de b compoeia 36 wenacios mlempEw
wstin dispoastos a ryudar 3 v clanies

18 Lo eopleados mmea estan dezmisiado ooupados para
- e 2 la premenis de s clisnies

of of o o) o o ol o o o] of o o] o o] | & &|E

g | B compomtamisren & los aopleades da b soprasa &
i warvicios frammnite coofiane 3 vos chanios
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% §
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3 | Los chisntes sa diemtan caguno s s ransacciongs con | o

12 ppresa de senvicios

1 Lo expleades: de b arpresa da sanvicios son siemapm

= | amables com Jow clanmtes

Los enspleados tieman comocimiantns seficientes pam | 7

== | respomdar a las pregemos de los chanie
Lotal:

N

N

Evaluado por: (Apelidos v nombres): MO Ing. Florian Leon Deyver Femando

"“-‘W":ﬁ‘r'im:g o
DMNI- 41851107 Fecha: 1171072019 Firma: ---ﬁ::h_.-l.ﬂf"ﬁ'-” .
i T T
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CONSTANCIADEVALINACTON

Fao, Darver Famando Flodan Lean, oot Doomm et Facioral de Tdertided - 4861197, 3
profesion Ingendero Agrvola gads académ ioo hlasber an derodas, can codign de cokgitim
H* 160502, bbar que ejerzo achialmerte cano Gerade General, et b Empres Ingendakay
Froyenbos Generaks ded Pand SAC.

Pormedin de 1a presstite hagn canstar que be reriadn canfies de Walidueife el Butnmmeatn

Clusctiona rie . derom redn
Cuestionario de SetEfaccion del Clisnts [ Cosstiona rie Saomgusal . OTFa Pr.:.PE.gt.:. =
medir d yived de satisFarcin delos (hianbes ,a los efectos de ma aplicacidn a
ilienbes . de la empmes
Luegp de hacer las obsermacianes pertivettes a los fems, corwchrro en las sigriates
ApTeCinciotues.
Wakrmw=ran
Wakirwstan  poilins -
- - EEH'I i . n=xalinm
[ BA A
rA A
1= 1= LK

Calidad de redaccidnde Ios itams.
Amplitad del corderddo a evraluaar.
Congencia conlos indicadowes.
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ANEXO 2: Matriz de Consistencia

“LA GESTION LOGISTICA Y SU RELACION CON LA SATISFACCION
DEL CLIENTE DE UNA EMPRESA COMERCIALIZADORA DE
AUTOPARTES PARA CARROCERIAS, TRUJILLO 2019”

Problema

Objetivos

Hipotesis

Variables

Metodologia/Disefio

Problema General:

¢Cual es la relacion
entre la gestion
logisticay la
satisfaccion del
cliente en la empresa
Comercializadora de
Autopartes para
Carrocerias, Trujillo
2019?

Objetivo General:

Determinar la relacion entre la

gestion logistica y la

satisfaccion del cliente en la
empresa Comercializadora de
Autopartes para Carrocerias,

Trujillo 20109.

Objetivos Especificos:

« Establecer la relacion entre
la gestion logistica con los
elementos tangibles en la
empresa Comercializadora de
Autopartes para Carrocerias,

Trujillo 20109.

« Establecer la relacion entre
la gestion logistica con la

fiabilidad en la empresa
Comercializadora de

« H1: Existe una relacion
significativa entre la gestion
logistica y la satisfaccion al
cliente en la empresa
Comercializadora de
Autopartes para Carrocerias,
Trujillo 20109.

« HO: No existe una relacion
significativa entre la gestion
logistica y la satisfaccion al
cliente en la empresa
Comercializadora de
Autopartes para Carrocerias,
Trujillo 20109.

Variable a relacionar
Gestion Logistica

Definicion conceptual:
Ballou (2004), define a la
logistica como un
componente de la cadena
de suministros que
planifica, ejecuta y
controla de forma eficiente
el flujo y almacenamiento
de materiales (productos
y/o servicios), incluida la
informacidn, desde el
proveedor hasta el cliente,
con el objetivo de
satisfacer las necesidades
de los clientes.

Satisfaccion del cliente
Cantu (2011)
conceptualiza al servicio

Finalidad:
Aplicada

Enfoque:
Cuantitativo

Disefio:

No experimental.
Transeccional,
correlacional

Poblacion y Muestra:

Poblacion
Conformada todo el
personal de la empresa.
P=65

Muestra:

No probabilistica.
Conformada por todos
los colaboradores.

N =65
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Autopartes para Carrocerias, €Omo un conjunto de
Trujillo 20109. actividades intangibles que
la empresa brinda a sus Técnicas e
» Establecer la relacion entre clientes a través de sus instrumentos de
la gestion logistica con la colaboradores y su recoleccion de datos:
capacidad de respuesta de la infraestructura para
empresa Comercializadora de satisfacer sus necesidades. Cuestionario
Autopartes para Carrocerias, .
Trujillo 20109. Para ambos variables se
utilizara una medicién a
« Establecer la relacion entre través de la Escala de
la gestion logistica con la Likert. Las respuestas
seguridad en la empresa tendran una escala del 1
Comercializadora de al 5.
Autopartes para Carrocerias,
Trujillo 20109.

« Establecer la relacion entre
la gestion logistica con la
empatia en la empresa
Comercializadora de
Autopartes para Carrocerias,
Trujillo 20109.

Fuente- Elaboracién propia
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