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Resumen  

La logística integral consiste en buscar el equilibrio en la cadena de suministros y alcanzar 

operaciones eficientes para entregar el producto al cliente final. La satisfacción del cliente está 

ligada a la calidad brindada al cliente. Con esta perspectiva, el presente artículo tiene como 

objetivo determinar en qué medida la logística integral guarda relación con la satisfacción del 

cliente de los servicios logísticos en Guayaquil. La investigación es de tipo no experimental, 

transaccional, correlacional, aplicada y cuantitativa. Para recolectar la información se usó la 

técnica de la encuesta, con un 0,808 el alfa de Cronbach, que muestra consistencia. La muestra fue 

de 384 personas, se seleccionó a 10 empresas que prestan servicios logísticos en Guayaquil y se 

realizó las encuestas a los clientes. Se contrasta las hipótesis con el estadístico chi - cuadrado. 

Como conclusión la investigación indica que existe una relación estadísticamente significativa 

entre la logística integral y la satisfacción del cliente; además, el presente estudio evidenció que a 

los clientes le generan mayor satisfacción cuando tienen la habilidad de resolver cualquier consulta 

o emergencias presentada por los clientes, cuando mantienen informado a los clientes, mantiene la 

cordialidad y el respeto.  

Palabras clave: Logística integral, satisfacción del cliente, producción, operador logístico, 

servicio al cliente, distribución y transporte, almacenamiento. 

Abstract 

Integral logistics consists of seeking balance in the supply chain and achieving efficient operations 

to deliver the product to the end customer. Customer satisfaction is linked to the quality provided 

to the customer. With this perspective, the objective of this article is to determine to what extent 

integrated logistics is related to customer satisfaction in logistics services in Guayaquil. The 

research is non-experimental, transactional, correlational, applied and quantitative. The survey 

technique was used to collect the information, with a Cronbach's alpha of 0.808, which shows 

consistency. The sample consisted of 384 people, 10 companies that provide logistics services in 



Guayaquil were selected and customer surveys were conducted. The hypotheses were contrasted 

with the chi-square statistic. As a conclusion, the research indicates that there is a statistically 

significant relationship between integrated logistics and customer satisfaction; in addition, this 

study showed that customers are more satisfied when they have the ability to resolve any questions 

or emergencies presented by customers, when they keep customers informed, maintain cordiality 

and respect.  

Keywords: Integrated logistics, customer satisfaction, production, logistics operator, customer 

service, distribution and transportation, warehousing. 

1. INTRODUCCIÓN 

Mediante la presente investigación, se desea investigar la relación e importancia que posee la 

satisfacción del cliente en los servicios ofrecidos en la logística integral en la ciudad de Guayaquil. 

El objeto del estudio es determinar en qué medida la logística integral guarda relación con la 

satisfacción del cliente de los servicios logísticos en Guayaquil. En la actualidad las empresas se 

enfrentan continuamente a cambios debido a la necesidad de obtener éxito y a la constante 

competitividad que enfrentan. Para cumplir con los objetivos la empresa deben enfocarse en los 

clientes, tener en cuenta sus requerimientos, satisfacer sus necesidades que con el pasar del tiempo 

se vuelven más exigente debido a que conocen lo que necesitan y poseen una gran cantidad de 

información del mercado nacional e internacional que ha ido cambiando debido a la globalización. 

Para ello es necesario tener una excelente gestión logística, lograr que los pedidos sean elaborados 

y distribuidos correctamente a los almacenes del cliente final.  

Según Merino (2018) la logística tuvo sus inicios en la segunda guerra mundial en donde los 

ejércitos carecían de una forma de como suministrar las armas, ropas y alimentos para los que lo 

necesitaban, para lo cual la necesidad de trasladar y almacenar los alimentos y materiales resultaba 

de gran importancia para el comercio de la agricultura y ganadería. En la industria a inicios de la 

década de los 50 comenzó a tener mayor relevancia la satisfacción del cliente, por lo cual dio 

origen a los canales de distribución e inicia levemente la globalización de los productos. En las 

décadas de los 70 a los 80 se analiza como un modelo para reducir en tiempo y dinero, inicia el 

desarrollo de la gestión de inventarios, cadena de suministro, reducción tiempo de entrada de 

materiales, perfecciona el nivel de servicio y los procesos de distribución creando ventajas 



competitivas. En cambio, en los 90’s fueron los inicios de la logística en la globalización, la 

rastreabilidad de la mercadería, el seguimiento con GPS que da inicio al apogeo del internet. 

Hurtado, Robles, Preciado y Bañuelos (2018) definen a la logística como el conjunto de métodos 

y medios que utilizan las empresas para llevar a cabo los procesos que conlleva la cadena de 

suministro, es decir que es la encargada de garantizar, coordinar, gestionar los flujos de 

información, almacenamiento, distribución y producción generados desde el punto de origen hasta 

el cliente final, con el objetivo de satisfacer la demanda. Este modelo de actividades es 

fundamental debido a que se utilizan como enlace para conectar a los centros de distribución y los 

mercados que están separados por el tiempo y la distancia. Se puede definir a la satisfacción como 

aquello que perciben las personas, en base a sus deseos, necesidades y objetivos que necesitan ser 

alcanzados, además es el resultado psicológico que se fundamenta en las experiencias de consumo 

obtenidas, en donde el análisis de satisfacción es el resultado de la experiencia emocional obtenida 

en las respuestas relacionadas con el bienestar que sienten los individuos basados a sus necesidades 

y expectativas (Ramón, 2017). 

García (2016) indica que la logística se encarga de cumplir con las demandas de los clientes 

tomando en cuenta las mejores condiciones en calidad, costos y servicios para incrementar los 

beneficios, por ello una buena planificación conlleva a adquirir materiales con las mejores 

condiciones, gestionar los materiales necesarios como pueden ser: los medios de transporte, la 

programación de entregas, controlar las existencias, planificar la producción y movilizar los 

recursos financieros y humanos adecuados. Debido a estos factores es necesario analizar el enfoque 

de la calidad de los servicios que se otorga los clientes, cuáles son las características que llegan a 

marcar la diferenciación de un servicio para lograr alcanzar un máximo nivel de satisfacción. Un 

cliente satisfecho permite que la empresa se destaque, sea conocida en el mercado y obtenga mayor 

competitividad en lo relacionado a la captación de nuevos clientes.  

Castro y Pérez (2016) encuentran diversos trabajos que han estudiado acerca de cuáles son los 

factores que influyen en los servicios logísticos, todas las empresas se enfrentan con 

inconvenientes como pueden ser: falta de comunicación, error en la preparación de pedidos, 

sistema de distribución deficiente, entregas tardías problemas que se deben solventar para permitir 

un adecuado proceso logístico y así evitar la insatisfacción de los clientes que contratan el servicio. 

Por lo cual, existen diversos modelos que permiten medir la satisfacción, entre los cuales se destaca 



el método ACSI en el que se analizan cinco diferentes componentes en los cuales es posible 

establecer el nivel de satisfacción de un servicio percibido por los clientes, así como también se 

puede complementar con otras herramientas similares de análisis para determinar la incidencia de 

la satisfacción sobre otras variables (Quinaucho Oña, 2020). Sin embargo, pese a la fuerte 

competencia que enfrentan los operadores logísticos, no todos emplean herramientas para medir 

el nivel de satisfacción en el servicio ofrecido, por lo cual puede resultar contraproducente 

considerando que al no realizar este tipo de análisis no se puede conseguir la información requerida 

para implementar medidas correctivas y puede verse afectado los niveles de competitividad de este 

modelo de negocio de modo significativo (Aguirre, Cajal, & Cabral, 2018).  

En Guayaquil, según la Superintendencia de Compañía, Valores y Seguros (2019), existen 336 

empresas de servicios logísticos constituidas. En base a esta perspectiva, el presente estudio está 

encaminado a determinar la incidencia de la satisfacción de los clientes en los operadores 

logísticos, para desarrollar la investigación se realiza el método de la encuesta a los clientes de las 

empresas prestadoras de servicio logístico, por lo cual se empleará el modelo ACSI, puesto que 

permite medir la satisfacción a partir de las percepciones de los clientes. Ante lo expuesto, se 

formuló el siguiente problema general de investigación: ¿En qué medida la logística integral se 

relación con la satisfacción del cliente de los servicios logísticos en Guayaquil? 

Además, se formularon cuatros problemas específicos: 

¿En qué medida el factor servicio al cliente guarda relación con la satisfacción del cliente de los 

servicios logísticos en Guayaquil? 

¿En qué medida el factor almacenamiento guarda relación con la satisfacción del cliente de los 

servicios logísticos en Guayaquil? 

¿En qué medida el factor transporte y distribución de pedidos guarda relación con la satisfacción 

del cliente de los servicios logísticos en Guayaquil? 

¿En qué medida el factor producción guarda relación con la satisfacción del cliente de los servicios 

logísticos en Guayaquil? 

 



1.1.Objetivos 

Objetivo general: Determinar en qué medida la logística integral guarda relación con la 

satisfacción del cliente de los servicios logísticos en Guayaquil. 

Objetivos específicos:  

(1). Determinar en qué medida el factor servicio al cliente guarda relación con la satisfacción del 

cliente de los servicios logísticos en Guayaquil. 

(2). Determinar en qué medida el factor almacenamiento guarda relación con la satisfacción del 

cliente de los servicios logísticos en Guayaquil. 

(3). Determinar en qué medida el factor producción guarda relación con la satisfacción del cliente 

de los servicios logísticos en Guayaquil. 

(4). Determinar en qué medida el factor transporte y distribución de pedidos guarda relación con 

la satisfacción del cliente de los servicios logísticos en Guayaquil. 

2. MARCO TEÓRICO 

2.1.  Bases Teóricas  

Teoría de la logística: Gil Gaitán (2016) define a la logística como la integración de una estructura 

organizacional que involucra proveedores, gestión interna y clientes en los procesos de planeación 

de abastecimiento, producción, distribución y servicio al cliente, que permiten gestionar el modelo 

como una sola idea de negocio que favorezca a todos los involucrados en ella, y a su vez mantener 

completa sincronización haciendo el uso de plataformas eficientes que permitan una comunicación 

en tiempo real y así desarrollar una ventaja competitiva en costo, servicio, innovación y calidad. 

Las organizaciones que desarrollan la logística se han convertido en un importante referente para 

el desempeño y la perdurabilidad en el mercado, debido a que comienzan a demandar que tengan 

fortaleza en la planeación en un mundo cada vez más dinámico y con nuevos retos asociados con 

la innovación. 

Teoría de la satisfacción del cliente: Monroy (2019) define la satisfacción del cliente como una 

respuesta emocional resultado de una experiencia de consumo que se experimenta durante y 

después del servicio adquirido; es decir, que es la comparación entre la calidad percibida y 



expectativa del bien o servicio que incurre en la decisión del cliente de volver en adquirir de nuevo 

la misma experiencia. 

2.2. Revisión de la literatura 

Sobre Logística Integral: Pinheiro, Breval, Rodríguez y Follmann (2017), la investigación 

desarrollada expone un modelo de evaluación de la logística para las compañías en el cual se utiliza 

un indicador llamado índice de logística interna; este modelo es una agrupación de ítems que sirve 

para evaluar y medir la logística interna real de las empresas. Una buena estrategia que permita 

manejar todos los recursos de una organización y establecer su valor mediante la competencia 

interna y las carencias relacionadas al ambiente externo por lo que es de gran importancia que las 

estrategias logísticas estén alineadas e integradas con otras estrategias y funciones de la 

organización, con el objetico de establecer competitividad. Este método es considerado como una 

contribución a medio empresarial y a la comunidad científica, debido a su posibilidad de adaptarse 

a cada situación que puede ser los abastecedores de suministros, la logística externa y evaluar el 

desempeño del sistema logístico de calidad y productividad. 

Manrique, Teves, Taco y Flores (2019) llegaron a la conclusión que el análisis de la gestión de 

cadena de suministros en la logística es una estrategia óptima para el desarrollo de las empresas 

en un mundo competitivo y global, la gestión de la cadena de suministro envuelve tres fases 

principales: la fase de producción que permite conocer las actividades del proceso productivo, la 

fase de aprovisionamiento que permite el abastecimiento de materiales necesarios para comenzar 

las labores productivas y la fase de distribución que permite a las organizaciones un 

posicionamiento en los mercados y así asegurar las ventas e incrementar los ingresos de cada 

actividad que se lleva a cabo, que impacta en el aprovechamiento de los recursos y en la calidad 

de los productos. La correcta gestión de la cadena de suministros mejorará los canales de 

distribución, la calidad de los bienes o servicios obteniendo un impacto positivo en las ganancias 

de las empresas y en el precio final del producto en beneficio a los clientes. 

Fontalvo, De La Hoz y Mendoza (2019) llegaron a la conclusión que la estructura de la cadena de 

suministro establece los métodos de rendimiento mediante los indicadores de gestión logística 

durante los procesos de la cadena de suministro, mediante el uso modelo SCOR permite mejorar, 

controlar y planificar la cadena de suministro mediante una forma holística y sistemática basados 



en estándares y criterios asociados con la mejora, planificación y control de las organizaciones 

mediante el perfeccionamiento de estrategias que marquen la diferencia a sus competidores y 

establecer y conservar un entorno globalizado. Al comprender la cadena de suministro se puede 

determinar los objetivos para un mejor funcionamiento como: la gestión de compras garantiza la 

calidad y cantidad de los materiales en el tiempo indicado con el objeto de cumplir con los pedidos 

a un costo accesible, la gestión de inventarios que garantiza el flujo y almacenen eficiente para la 

optimización de la distribución.  

Álzate y Pérez (2018), en su investigación  concluyeron que no hay una fórmula especifica que 

permita que las organizaciones que desarrollan la logística logren ser competitivas siguiendo dicha 

fórmula, por lo cual se pudo determinar que la logística es un proceso cíclico e integral que 

envuelve a cada uno de los sectores o áreas de la organización, para lograr la competitividad se 

debe iniciar desde un análisis sistemático de las deficiencias propias y desarrollar las acciones de 

mejoramiento que contribuyan a la satisfacción del cliente y a la obtención de información en el 

mercado global y para lograrlo, se debe tener capacidad de perspicacia, imaginación para el 

desarrollo de buenas prácticas que son el resultado del conocimiento interno de la organización y 

el constante monitoreo y análisis de la información que se obtienen del desarrollo de modelos 

logísticos propios que contribuye a la diferenciación e innovación que las organizaciones necesitan 

para lograr involucrarse en cada cliente.  

Quispe (2018) llegó a la conclusión que las empresas de transporte de envíos en la gestión de 

distribución deben tener identificado claramente los procesos y no recurrir a la improvisación que 

pueden causar que los clientes tengan requerimientos innecesarios y llevar a cabo las operaciones 

innecesarias para obtener la distribución correcta y en adecuadas condiciones que influye en la 

rentabilidad financiera. Para conocer la calidad del servicio se debe evaluar la dimensión calidad, 

seguridad y fiabilidad que indican que los clientes dan mucha importancia a la atención que reciben 

por parte de los empleados para ello se desarrolló una propuesta de lineamientos que analizara 

aspectos como comunicación, tiempo de atención, cordialidad, etc. que servirán para mejorar el 

servicio en las empresas de transporte. 

Sobre Satisfacción del cliente: Zárraga, Molina y Corona (2018) llegaron a la conclusión que hay 

una relación positiva entre la eficiencia del servicio y la calidad del servicio con la eficiencia del 

personal. Cuando entran en contacto con el cliente desde el momento que busca adquirir el servicio 



valora la eficiencia que puede comprender desde la edificación, las instalaciones, la vestimenta de 

los empleados, el ambiente y servicio que ofrece. Es decir que la eficiencia del personal se inicia 

cuando el consumidor interactúa con él; en donde el cliente aprecia el trato y la actitud del personal 

demuestra momento al presentarse algún problema y la forma en que lo resuelve.   

Valenzuela, Buentello, Gómez y Villarreal (2019) llegaron a la conclusión que en el sector de 

servicio la satisfacción es sinónimo de calidad de bienes o productos que ofertan las empresas, la 

valoración que realizan a los clientes se concentra en analizar la atención que ofrecen al cliente, el 

servicio otorgado a la hora de adquirir un producto y el precio del producto que compran que 

repercute en los ingresos monetarios de la compañía; a medida que consigan satisfacer a los 

clientes cumpliendo con los requerimientos podrán alcanzar la lealtad de ellos y así conseguir 

consolidarse en el mercado que se desempeñan.  

Causado, Charris y Guerrero (2019) concluyeron que el uso de las herramientas ServQual y Red 

de Petri facilita la información para las decisiones acertadas y permite evaluar la calidad en la 

prestación del servicio e influir en la satisfacción del cliente, la sostenibilidad de la organización 

en el mercado y garantizando su fidelización; el escaso conocimiento y uso de ellas pueden 

delimitar el desempeño operativo, la eficiencia y la eficacia en el negocio.  

Martínez y El Kadi (2019) llegaron a la conclusión que la logística integral y la calidad total 

mantiene una interrelación entre sí, porque ambos mantienen similitudes que buscan conseguir un 

objetivo en común, la implementación de estrategias organizacionales desde la perspectiva de la 

logística integral y la calidad total se encuentran orientadas al cumplimiento de las metas y 

satisfacer las necesidades de los cliente que forman herramientas idóneas para la creación de un 

sistema de gestión empresarial que va mucho más allá de la adquisición de un buen servicio o de 

un producto de calidad ya que al crear las condiciones idóneas para establecer la orientación hacia 

un sistema de gestión de calidad del cliente o consumidor final completamente satisfecho. 

Núñez y Juárez (2018) llegaron a la conclusión que la satisfacción del cliente deber ser el objetivo 

de las empresas que se obtiene a través de la calidad proporcionada en el servicio, el personal 

involucrado tiene un papel primordial en la evaluación del consumidor ya sea consciente o 

inconsciente debido a que el cliente realiza un análisis del servicio recibido, para conseguir la 

satisfacción es necesario conocer los elementos con los que el cliente interactúa y realizar la 



primera evaluación, este análisis da una idea de la calidad ofrecida. Actualmente es más sencillo 

para el cliente recibir una primera impresión que puede ser mediante una página web, una llamada 

telefónica, una red social o aplicativo móvil que dan a conocer una imagen del servicio que les 

esperan. El diseño de un modelo de desempeño permite valorar las expectativas y analizar factores 

que interactúan en la calidad y como las percepciones en el desarrollo de evaluación de calidad en 

el servicio llevado a cabo por el cliente. 

2.3. Variables 

2.3.1. Logística Integral 

Escudero Serrano (2019) define la logística como el área encargada de planificar, controlar y 

gestionar los productos desde el punto origen hasta el destino de entrega del cliente, con la 

finalidad de proporcionar los productos con la calidad y cantidad exigida, en el momento y lugar 

solicitado y adecuado para cumplir con las necesidades del cliente que contrata el servicio del 

operador logísticos. El proceso que conlleva debe realizarse de forma coordinada y racional 

evitando el desgaste de recursos físicos y monetarios empleando elementos que generen 

competitividad ante otros operadores logísticos y preservando el medio ambiente. Los actores que 

intervienen en el proceso son: 

 Proveedores: son los encargados de entregar los materiales, materias primas, productos 

terminados que establecen la base necesaria para el proceso de abastecimiento en una 

cadena de suministro, un operador logístico puede mantener relación con diferentes 

proveedores (Granillo, González, & Santana, 2019). 

 Empresa: diferenciación entre prestación de servicios y fabricantes; la empresa de 

prestación de servicios se encarga de satisfacer la necesidad del consumidor que no 

involucra la presencia de un bien físico como podría ser la empresa que suministra el 

servicio de transporte o almacenamiento. Por otro lado, los fabricantes son aquellos que 

convierten la materia prima en producto elaborado destinado para ser adquirido por el 

consumidor (Castro E. , 2016). 

 Clientes: aquellos que adquieren los productos o el bien que necesitan (Castro E. , 2016). 



 Distribuidores: organizaciones encargadas de entregar los productos a lo diferentes puntos 

de venta para que puedan ser adquiridos por el cliente final. Entre los principales 

distribuidores se pueden mencionar los centros de distribución, empresas de transporte y 

depósitos aduaneros (Juarez, 2019). 

El proceso logístico está conformado por cuatro elementos básicos los que permite desarrollar 

cualquier estrategia de este tipo: servicio al cliente, transporte y distribución, almacenamiento y 

producción. 

Dimensiones de la variable Logística Integral 

Servicio al cliente: para Guañuna (2017) los operadores logísticos buscan crear afinación con los 

clientes, puesto que, al ofrecer una experiencia positiva, agradable es posible que den a conocer la 

experiencia que tuvieron, por lo tanto, estar a la vanguardia se convirtió en una necesidad y la 

constante innovación en una obligación, las empresas que brindan una atención directa al cliente 

deben tener como finalidad mantener los parámetros bien estructurados para el personal que labora 

que conozcan que la satisfacción al cliente es parte esencial para el crecimiento y desarrollo de la 

empresa en el mercado. Debido al nivel de servicio del cliente, la logística se encarga de la gestión 

del flujo de información y materiales entre los clientes y proveedores con la finalidad de obtener 

el material y la cantidad adecuada, en el momento oportuno y al menor coste posible, en base a la 

calidad y servicio predefinidos para brindar a los clientes (Chamorro Trejo, 2018). Una vez 

indicado, es necesario mencionar los elementos que influyen sobre el servicio al cliente y que están 

relacionados con la red de distribución:  

1) Tiempo de respuesta: Lo que demora el producto desde que el cliente efectúa el pedido 

hasta el punto de la entrega. 

2) Variedad del producto: Amplia variedad en el portafolio de productos disponibles para la 

selección del cliente. 

3) Disponibilidad del producto: se refiere a que el producto se encuentre disponible en el 

momento que se necesite. 

4) Experiencia del cliente: La habilidad que tiene el cliente de realizar y recibir sus pedidos.  



5) Tiempo para llegar al mercado: el tiempo que un producto tiene para desarrollarse y lograr 

estar en el mercado. 

6) Visibilidad: El cliente pueda realizar un seguimiento del pedido desde el momento que lo 

genera. 

7) Retornabilidad: La habilidad que tiene el cliente en regresar el producto en caso de que sea 

necesario. 

Almacenamiento: para Marín (2018) es el proceso logístico que consiste en ubicar los productos 

que se reciben en el lugar de su módulo de almacenaje, debido a que ciertos clientes no poseen un 

lugar físico para hacerlo, por esta razón acuden a operadores logísticos para adquirir el servicio. 

El almacén forma parte de la cadena productiva con el objetivo de proporcionar la mercadería en 

perfectas condiciones, almacenar o trasladar de forma innecesaria los productos puede causar 

costos no previstos que en muchas ocasiones no son asumidos por el cliente sino por el operador 

debido a que antes de que comience la operación se realizó una negociación en donde se debió 

tener en consideración todos los costos los cuales sin incurren teniendo en cuenta el objetivo final 

de aumentar la eficacia y ofrecer una oportuna velocidad de reacción a los requisitos previos del 

cliente. 

Según Lévano (2017) cuando la empresa ya seleccionó el espacio físico almacenar las mercancías, 

el personal que se selecciona como responsable debe tener en consideración los siguientes aspectos 

para poder llevar a cabo una buena gestión de almacenamiento:  

 Tipo de almacén que se utilizará para almacenar los productos. 

 El perfil de actividades que se llevarán a cabo. 

 Las operaciones que se van a realizar en el almacén o centro de distribución 

 Conocer o elaborar un layout del almacén, cedi o bodega para conocer las ubicaciones de 

los productos. 

 Identificación de los equipos, materiales o programas que se van a usar en el centro de 

distribución. 



Transporte y distribución: Barbosa (2017) lo define como el conjunto de actividades que lleva 

a cabo el envío de los pedidos desde el lugar de origen hacia el lugar de destino, tomando en cuenta 

los parámetros de calidad, mínimo costo y entrega a tiempo, es decir, que se debe transportar el 

producto requerido por el cliente en la cantidad solicitada, al almacén indicado y al mínimo costo 

para satisfacer las necesidades del consumidor. Es uno de los principales procesos de la estrategia 

logística en los operadores logísticos, debido a que es el área con mayor generación de costos e 

ingresos en la cual busca estandarizar los procesos y optimizarlos para generar mayores ingresos 

para la empresa (Vera Medina, 2019).  

Producción: según Solórzano (2018),  la producción como el área encargada de fabricar productos 

terminados o semiterminados para la venta, el plan de producción se realiza en base a una 

planificación previamente analizada, por motivo que se debe tener en cuenta todos los pasos que 

intervienen en la transformación. los recursos a los cuales se debe incurrir para tener una correcta 

producción son: recursos materiales puede ser materia prima, semielaborados o productos 

consumibles, recursos humanos puede ser la mano de obra directa las personas encargadas de 

fabricar el producto y la mano de obra indirecta el personal delegada de la supervisión y control 

del proceso, recursos de capital se trata de la infraestructura necesaria que se utilizan en la 

producción maquinaria, herramientas, materiales y recursos energéticos pueden ser electricidad, 

gases etc. 

2.3.2. Satisfacción al cliente 

Según García, Moyano y Guamán (2018), la satisfacción está vinculada directamente con el nivel 

de prestación del servicio que recibe el cliente, la misma que en función de las expectativas y 

consecuencias obtenidas con la competencia permite obtener un punto de comparación y de 

análisis para conocer qué tan satisfecho se encuentra el cliente con el servicio recibido. De acuerdo 

con Baquero, Moreno y Tapia (2020), la satisfacción del cliente resulta difícil cuando se mide 

mediante un servicio, debido a que el único juez es el cliente en la cual se pueden alterar los 

resultados ya que inciden variables intangibles. Para las empresas que brindan servicio resulta más 

complejo calificar el servicio que recibe los clientes, porque se evalúan requisitos preestablecidos 

incorporando aspectos que son circunstanciales lo que tiene como consecuencias que en ocasiones 

se realicen valoraciones a factores afectivos que limitan aspectos favorables de la prestación del 

servicio. Para esta investigación se implementó el modelo propuesto por Claes Fornell 



considerando cinco dimensiones: a) expectativas; b) calidad percibida; c) valor percibido y d) 

lealtad. 

Dimensiones de la variable Satisfacción al cliente 

Expectativas: se define como los clientes crean sus expectativas antes de realizar la compra en 

basado en las características del servicio, luego de hacer uso del servicio el cliente puede comparar 

las características del producto con el desempeño real, es por ese motivo que es importante cumplir 

con dichas expectativas y así fidelizan al cliente (Burgos Chávez & Morocho Revolledo, 2019). 

Calidad Percibida: se define la calidad percibida como la evaluación que da el cliente a un 

producto o servicio. En esta dimensión se considera dos términos importantes como son la 

personalización y la fiabilidad, la personalidad se refiere a como el producto se adecua al cliente 

y la fiabilidad con qué frecuencia el producto o servicio va a presentar alguna avería o fallo (Ríos 

Galvis, 2017). 

Valor percibido: se define el valor percibido como el resultado entre la calidad recibida y el precio 

cancelado por el bien o servicio, al incrementar el valor y la calidad percibidos tienen como 

resultado aumentar la satisfacción; la ventaja de obtener información de este indicador sirve para 

formular diagnósticos y dar correcciones (Garmendia Mora, 2019). 

Lealtad: se define la lealtad, como la medición a partir de datos de recompra y el grado en que el 

precio incremento o disminuye antes del abandono del cliente por otro proveedor (Illescas Aguilar, 

2018). 

2.4. Hipótesis 

Hip. General (H1 X con Y): La logística integral guarda relación con la satisfacción del cliente 

de los servicios logísticos en Guayaquil. 

Hipótesis específicas: 

(H1 X1 con Y): El factor servicio al cliente guarda relación con la satisfacción del cliente de los 

servicios logísticos en Guayaquil. 



(H1 X2 con Y): El factor almacenamiento guarda relación con la satisfacción del cliente de los 

servicios logísticos en Guayaquil. 

 (H1 X3 con Y): El factor transporte y distribución de pedidos guarda relación con la satisfacción 

del cliente de los servicios logísticos en Guayaquil. 

(H1 X4 con Y): El factor producción guarda relación con la satisfacción del cliente de los servicios 

logísticos en Guayaquil. 

3. MATERIALES Y MÉTODOS 

La investigación se categoriza como no experimental porque no se manipuló las variables; de tipo 

transaccional, siendo el periodo de estudio desde octubre a diciembre del año 2020 y, finalmente, 

es de tipo correlacional porque se pretendió conocer si las variables tienen una asociación 

estadísticamente significativa. Además, se considera que es una investigación aplicada porque 

pretende dar la resolución a un problema en particular, así también, se considera que es cuantitativa 

porque usa datos numéricos para contrastar las hipótesis. Las variables a medir su asociación son: 

‘logística integral’ (considerada independiente = X) y ‘satisfacción del cliente (considerada 

dependiente = Y). Son variables que no son directamente observables, pero se las puede medir a 

través de reactivos.  

La unidad de análisis es el cliente de las empresas prestadoras de servicios logísticos ubicadas en 

la ciudad de Guayaquil. La población en este caso, serían los clientes que usan los servicios 

logísticos en la ciudad. Se considera a la población como infinita. Se consideró realizar una 

muestra aleatoria simple.  Por este motivo, la muestra se mide con la fórmula: n= (Z) ^2 (p*q) / 

(e) ^2 (Lerma, 2016). Con los siguientes valores: probabilidad que suceda el evento = p = 0,5 y 

que no suceda = q = 0,5; error muestral = e = cinco por ciento = 0,05; nivel de confianza = Z = 95 

por ciento = 1,96.   Entonces n = 384.  

Para seleccionar a los encuestados, se tomó solo a 10 empresas que prestan servicios logísticos en 

Guayaquil, en las cuales, se abordó a los clientes para realizar la encuesta (instrumento para 

recolectar los datos), con el debido permiso de la gerencia. Para bosquejar la metodología, se 

presenta el siguiente esquema: 

 



Figura 1. Esquema de la investigación 

 

Nota: Datos extraídos de la investigación. Creado por la autora (2021). 

Siendo el objetivo encontrar la percepción en X y Y, se considera a las dos variables de tipos 

categóricas y ordinales.  Se utiliza la escala tipo Likert de cuatro niveles que impliquen un orden 

(usado para mediciones de sensaciones, desempeños relativos, percepciones, etcétera).  El orden 

es: totalmente de acuerdo (4); de acuerdo (3), en desacuerdo (2), totalmente en desacuerdo (1).  La 

encuesta tiene 22 preguntas, 11 por cada variable.  Fue validado en su valor semántico por expertos 

en el tema.  Adicionalmente, mediante el ‘alfa de Cronbach’ estadísticamente se validó el 

coeficiente de fiabilidad que sirve para medir la consistencia de las preguntas de la encuesta. El 

programa usado para el tratamiento de la información fue el SPSS 21. Se obtuvo el valor de 0,808; 

calificado aceptable para fines correlacionales (Flores-Ruiz, Miranda, & Villacis, 2017). Se realizó 

una prueba piloto a diez clientes para conocer si se comprende las preguntas del cuestionario y, 

además, para evaluar el tiempo empleado y el mejor momento para abordar al encuestado. Hechas 

las encuestas, se recogió los datos y se tabuló los mismos, luego se procedió a sumar los valores 

obtenidos tanto por dimensiones y variables.   

Para la ejecución de los objetivos se contrastó estadísticamente las hipótesis. Para las variables 

ordinales y categóricas, se empleó correlaciones no paramétricas. Se usaron las pruebas de 

independencia chí cuadrado, además se calculó los coeficientes tau_b de Kendall y la rho de 

Spearman, recomendados para calcular el grado de correlación en datos ordinales (IBM, 2020).  

En las pruebas de independencia chi-cuadrado se toma como referencia los valores de significancia 

Dimensiones Dimensiones

X1 = Servicio al cliente Y1 = Expectativas

X2 = Almacenamiento Y2 = Calidad Percibida

X3 = Transporte y distribución ¿Relación? Y3 = Valor percibido

X4 = Producción Y4 = Lealtad

Escala de Likert:                                                                         

1 = Totalmente en desacuerdo                             

2 = En desacuerdo                                                  

3 = De acuerdo                                                         

4 = Totalmente de acuerdo

Estadísticos:                                                              

□Pruebas chi-cuadrado                                          

□Tau_b de Kendall                                                                 

□Rho de Spearman

Muestra 

aleatoria 

simpleX =                              

Logística 

integral

Y = 

Satisfacción 

del cliente 



dados por el modo asintótico, sin embargo, al observar que las frecuencias en algunas casillas 

tienen un valor cero, para evitar cualquier error de división para cero (porque la fórmula para 

encontrar la significancia tiene en el denominador variables que implican la frecuencia), se toma 

el estadístico exacto de Fisher.  Esto se da porque se obtuvo frecuencias esperadas menores a 5 en 

las relaciones entre las variables Logística integral (X) y satisfacción del cliente (Y). De igual 

manera en las dimensiones X1, X2, X3 y X4 con la variable Y.   

De las variables (X y Y) se describió la tabla de contingencia; para el tratamiento estadístico, se 

propuso la hipótesis nula H0 - X con Y y, la hipótesis alternativa H1 - X con Y;  el criterio de 

decisión (valor p) el valor de significancia p>0,05 se acepta la H0 X con Y (no hay relación ya que 

no hay asociación estadística porque son variables independientes) y se rechaza H1 X con Y; si es 

lo contrario, si el valor p es menor o igual que 0,05 se acepta la alternativa H1 X con Y (existe 

dependencia o relación entre las variables) y se rechaza la nula (González, 2018).  Además, se 

obtiene el tau_b de Kendall y la rho de Spearman (rho), que son estadísticos no paramétricos, con 

los cuales se midió el grado en que las variables están correlacionados. La forma de interpretar el 

valor tau_b de Kendall y la rho de Spearman obtenidos es: bajo de 0,000 a 0,299; moderado de 

0,300 a 0,699; y alto de 0,700 a 1,000 (González, 2018).  De igual manera se realizó para contrastar 

los objetivos específicos, como se observa en la tabla 4. 

4. RESULTADOS 

(H)  Hipótesis general contraste: 

H nula (H0 - X con Y): La logística integral no guarda relación con la satisfacción del cliente de 

los servicios logísticos en Guayaquil. 

H alternativa (H1 - X con Y): La logística integral guarda relación con la satisfacción del cliente 

de los servicios logísticos en Guayaquil. 

Se explica el procedimiento para realizar las tablas de contingencia: se suma el puntaje obtenido 

por variable y por dimensión y se divide para el número de preguntas, luego, se aproxima los 

decimales al número entero más próximo. Es decir, si el resultado sale 3,4 entonces queda 3; si 

sale 2,8 entonces queda 3. Se forma, por tanto, una matriz de 4 por 4 a ser llenada de acuerdo a la 



escala de Likert. En la tabla 1 se observa que queda una tabla de 3 por 3, se anula la escala 

totalmente en desacuerdo, es decir, no tiene frecuencias en las variables. 

Tabla 1: Tabla de contingencia Logística integral * Satisfacción del cliente 

          Satisfacción del cliente Total 

En 

desacuerdo 

De 

acuerdo 

Totalmente 

de acuerdo 

Logística 

integral 

En desacuerdo 

Recuento 5 0 0 5 

Frecuencia 

esperada 

,2 4,6 ,1 5,0 

Porcent. del total 1,3% 0,0% 0,0% 1,3% 

De acuerdo 

Recuento 12 296 1 309 

Frecuencia 

esperada 

14,5 286,5 8,0 309,0 

Porcent. del total 3,1% 77,1% 0,3% 80,5% 

Totalmente 

de acuerdo 

Recuento 1 60 9 70 

Frecuencia 

esperada 

3,3 64,9 1,8 70,0 

Porcent. del total 0,3% 15,6% 2,3% 18,2% 

Total 

Recuento 18 356 10 384 

Frecuencia 

esperada 

18,0 356,0 10,0 384,0 

Porcent. del total 4,7% 92,7% 2,6% 100,0% 

Nota: datos extraídos del ejercicio estadístico. Creado por la autora (2021). Hay 5 casillas (55,6%) 

con una frecuencia esperada (<5). Además, existen dos casillas en la frecuencia con valor cero. 

Por los cual, se plantea utilizar el exacto de Fisher.   

Para la comprensión gráfica de los datos tabulados se presenta la figura 2. 

 

 



Figura 2. Diagrama de frecuencias Logística integral * Satisfacción del cliente 

 
Nota: Datos extraídos del ejercicio estadístico. Creado por la autora (2021). 

 

Tabla 2: Pruebas de chi-cuadrado 

 Valores Grados 

libertad 

Significancia 

asintótica 

(bilateral) 

Significancia 

exacta 

(bilateral) 

Chi-cuadrado Pearson 138,794a 4 ,000 ,000 

Razón - verosimilitudes 58,245 4 ,000 ,000 

Estadist. exacto Fisher 56,555   ,000 

Asociación lineal x lineal 44,302b 1 ,000 ,000 

Número de casos válidos 384    

Nota: datos extraídos del ejercicio estadístico. Creado por la autora (2021). Índice a = 5 casillas 

(55,6%) tienen una frecuencia esperada <5. La frecuencia mínima es 0,13. El estadístico tipificado 



es 6,656 = el Índice b. En base a los datos, se puede interpretar que el valor de significancia 

(p<0,05), es decir, que se rechaza (H0 X con Y) y se acepta (H1 X con Y), están relacionadas las 

variables.  

Tabla 3: Correlaciones no paramétricas 

 Gestión 

de mantenimiento 

Satisfacción 

del cliente 

Tau_b 

de Kendall 

Logística integral 

 

Coef. de correlación 1,000 0,321** 

Sig. Bilateral. . 0,000 

Número 384 384 

Satisfacción 

del cliente 

Coef. de correlación 0,321** 1,000 

Sig. Bilateral. 0,000 . 

Número 384 384 

Rho 

de 

Spearman 

Logística integral 

 

Coef. de correlación 1,000 0,324** 

Sig. Bilateral. . 0,000 

Número 384 384 

Satisfacción 

del cliente 

Coef. de correlación 0,324** 1,000 

Sig. Bilateral. 0,000 . 

Número 384 384 

Nota: datos extraídos del ejercicio estadístico. Creado por el autor (2021). Marcación **: al nivel 

0,01 (bilateral) la correlación es significativa. El coeficiente de correlación Tau_b de Kendall es 

de 0,321, corroborado por la rho de Spearman con un coeficiente de 0,324, además, ambos 

estadísticos con un valor de significancia de 0,000 menor a 0,05 indican que los datos obtenidos 

se pueden tomar como significativos. Por tanto, en base a la interpretación según el baremo, existe 

entre las variables una correlación moderada positiva.  

Para el contraste de las hipótesis específicas, se presenta en la figura 3 las frecuencias de las 

dimensiones de la variable logística integral y la variable satisfacción al cliente. Se procedió a 

realizar las tablas de contingencias, sin embargo, solo se muestra los diagramas por cada una de 

las dimensiones para su comprensión y decisión al tomar el estadístico correcto.    



Figura 3. Diagrama de frecuencias de las dimensiones con la variable ‘Satisfacción al cliente’ 

 
 

 
 

Nota: Datos extraídos del ejercicio estadístico. Creado por la autora (2021).   Se observa que las 

dimensiones tienen cero frecuencias en algunos de los casilleros que se forma en las tablas de 

contingencia o cruzadas.  Se recomienda, por tanto, utilizar el estadístico exacto de Fisher para las 

pruebas chi-cuadrado, se ajustan los casilleros para que quede una tabla de 2 por 2.  Se realiza esto 

para evitar el error sistemático, es decir, error en la técnica de medición. 

 

 

 

 



Tabla 4: Resumen hipótesis específicas 

Hipótesis Específicas 

Pruebas chi 

cuadrado – 

Exacto de 

Fisher 

Tau_b de 

Kendall 

Rho 

Spearman 
Se interpreta: 

Coef. de 

correlación 

Coef. de 

correlación 

Hip. nula: H0 X1 con Y Rechaza 

   

El factor servicio al cliente no guarda 

relación con la satisfacción del 

cliente de los servicios logísticos en 

Guayaquil. 

Sig.= 0,000 

 (0,00<0,05) 

Hip. alternativa: H1 X1 con Y  Acepta Sig.= 0,001 
Sig.= 

0,001 

Correlación 

baja positiva 

El factor servicio al cliente guarda 

relación con la satisfacción del 

cliente de los servicios logísticos en 

Guayaquil. 

Sig.= 0,000 0,171 0,174 

 (0,00<0,05)   

Hip. nula: H0 X2 con Y  Rechaza 

   

El factor almacenamiento no guarda 

relación con la satisfacción del 

cliente de los servicios logísticos en 

Guayaquil. 

Sig.= 0,000 

 (0,00<0,05) 

Hip. alternativa: H1 X2 con Y  Acepta Sig.= 0,00 Sig.= 0,00 

Correlación 

baja positiva 

El factor almacenamiento guarda 

relación con la satisfacción del 

cliente de los servicios logísticos en 

Guayaquil. 

Sig.= 0,000 0,221 0,224 

 (0,00<0,05)   

Hip. nula: H0 X3 con Y Rechaza 

   

El factor transporte y distribución de 

pedidos no guarda relación 

satisfacción del cliente de los 

servicios logísticos en Guayaquil. 

Sig.= 0,000 

 (0,00<0,05) 

Hip. alternativa: H1 X3 con Y  Acepta   Sig.= 0,00 Sig.= 0,00 

Correlación 

baja positiva 

El factor transporte y distribución de 

pedidos guarda relación con la 

satisfacción del cliente de los 

servicios logísticos en Guayaquil. 

Sig.= 0,000 0,256 0,262 

 (0,00<0,05)   

Hip. nula: H0 X4 con Y  Rechaza    



El factor producción no guarda 

relación con la satisfacción del 

cliente de los servicios logísticos en 

Guayaquil. 

Sig.= 0,000 

 (0,00<0,05) 

Hip. alternativa: H1 X4 con Y  Acepta Sig.= 0,00 Sig.= 0,00 

Correlación 

moderada 

positiva 

El factor producción guarda relación 

con la satisfacción del cliente de los 

servicios logísticos en Guayaquil. 

Sig.= 0,000 0,339 0,345 

 (0,00<0,05)   

Nota: datos extraídos del ejercicio estadístico. Creado por la autora (2021). Todas las hipótesis 

alternativas son aceptadas. Los datos muestran en las dimensiones de la variable ‘Logística 

integral’ y ‘Satisfacción del cliente’ existe una asociación estadísticamente significativa, sin 

embargo, el grado de correlación es bajo de manera general, solo el factor producción tiene un 

grado de correlación moderado, es decir, este factor es que influye considerablemente a la 

satisfacción del cliente. 

5. CONCLUSIONES 

Como conclusión principal se determina que hay una relación entre la logística integral y la 

satisfacción del cliente de los servicios logísticos en Guayaquil.  El grado de correlación es 

moderada positiva, lo que quiere decir, que hay una relación directa entre la logística integral y la 

satisfacción del cliente.  

Se concluye que hay una relación entre la dimensión servicio al cliente y la satisfacción del cliente 

de los servicios logísticos en Guayaquil.  Grado de correlación es baja positiva. Es necesario que 

se revise los parámetros que tienen las empresas en capacidad de respuesta, cortesía, accesibilidad 

y fiabilidad que servirá mantener la calidad de la comunicación como objetivo fundamental y para 

desarrollar estrategias más afines a las expectativas y necesidades de sus clientes. 

Se concluye que hay una relación entre la dimensión almacenamiento y la satisfacción del cliente 

de los servicios logísticos en Guayaquil.  La correlación es baja positiva. Se necesita que se revise 

los parámetros que tienen las empresas en cuanto a un almacenamiento eficaz de mercancías, 

rotación de inventario controlado y precisión de picking de esta manera los operadores logísticos 

garantizan un constante abastecimiento y permiten dar una respuesta rápida a los cambios 



inesperados que puedan llegar a ocurrir de esta manera los clientes tendrán completa confianza de 

que su mercadería se encuentra segura y en buenas manos. 

Se concluye que hay una relación entre la dimensión transporte y distribución de los pedidos y la 

satisfacción del cliente de los servicios logísticos en Guayaquil.  El grado de correlación es baja 

positiva. Por lo que debe revisar los parámetros que tienen las empresas en base a sus tiempos de 

entrega y asignación de transporte para la utilización de flota debido de esta manera se podrá 

minimizar los tiempos de entrega de los productos a los clientes y el beneficio para las empresas 

será minimizar los costos de transportación que en este rubro que llega a ser la de mayor valor para 

las compañías. 

Se concluye que existe una relación entre la dimensión producción y la satisfacción del cliente de 

los servicios logísticos en Guayaquil.  Su grado de correlación es moderada y positiva. Por tanto, 

se considera necesario que se revise los parámetros que tienen las empresas en cuanto a 

cumplimiento de plazos de entrega de la producción, de esta manera se optimizará la capacidad de 

los recursos productivos.  

Se concluye de manera general que estos resultados se obtienen porque las empresas prestadoras 

de servicios logísticos indicaron que a través de la innovación de los procesos logísticos brindan 

ventajas competitivas en el mercado debido a que estos procesos se vuelven más ágiles y eficientes 

en comparación a las industrias que toman como decisión no innovar. Lo que a su vez conlleva a 

la reducción de tiempo, la simplificación de actividades logísticas que pueden optimizar la 

duración en los procesos. De esta forma, las empresas para poder conseguir una completa 

integración del proceso logístico, deben fundamentarse en la logística integral, instrumento que 

permite a través del flujo de información y logística obtener valor. Para que las empresas logren 

la competitividad deben transformarse, ser más flexibles, invertir en tecnología, y dar rápidas 

respuestas al mercado; por lo que se debe tener en consideración el sistema de gestión de calidad 

para conseguir asegurar la satisfacción de las necesidades de sus clientes. 

Aspectos discutibles de la investigación pueden darse como, por ejemplo, que se generaliza la 

situación de las empresas logísticas en general y que cada empresa tiene sus propios problemas.  

Porque los factores de servicio al cliente, almacenamiento, producción y transporte y logística 

tienen oportunidad de mejora dentro de cada empresa que presta servicios logísticos conforme a 



sus recursos.  Además, que pueden existir asimetrías en el tamaño de las empresas.  Sin embargo, 

se considera una investigación oportuna para mostrar que el posicionamiento de las empresas en 

el mercado debe mejorar, así también, su nivel de competitividad debe incrementar y los procesos 

deben ser más eficientes mediante la implementación de nuevas estrategias logísticas, todo esto, 

para mantenerse en el mercado. 

Los resultados tienen relación con los trabajos de referente a la hipótesis de investigación (X1) se 

estableció que se comprueba que hay una correlación baja positiva entre el servicio al cliente y la 

satisfacción del cliente. Para Gonzales (2018), afirma que en su investigación el servicio al cliente 

marca la diferenciación en la buena atención y la preocupación e interés que deben tener las 

personas de contacto de los requerimientos de sus clientes ya que su objetivo principal es crear 

bienestar al cliente y ahorro de tiempo. Para la hipótesis (X2) se obtuvo que hay una correlación 

considerable baja positiva entre el almacenamiento y la satisfacción del cliente. Laos y Sánchez 

(2019) corrobora en su investigación que las bodegas son sistemas que interactúan entre sí, por lo 

cual el almacenamiento de los productos se debe tener en total control; caso contrario puede afectar 

el proceso interno de la bodega y generaría la pérdida de mercancía, caducidad de producto por 

falta de identificación y adecuada ubicación de lotes y fechas de caducidad. Por lo que es necesario 

para el control del inventario para obtener el mayor provecho e impedir la posibilidad de generar 

mercancía de poca rotación. Para la hipótesis (X3) se evidencia que existe una correlación baja 

positiva considerable entre el transporte y distribución de pedidos y la satisfacción del cliente. 

Ramos (2020), manifiesta que los operadores deben tener presente que es el área más importante 

para la empresa por lo que deben brindar un ágil, personificado, eficiente y eficaz servicio a sus 

clientes con el propósito de alcanzar la rentabilidad y fidelidad. Para la hipótesis (X4) mostro que 

hay una correlación considerable moderada positiva entre la producción y la satisfacción del 

cliente. Casas, Muñoz, Bello, Castillo y Ramiréz (2020), indican que un considerable porcentaje 

de los empleados se sienten bien valorados con el trato brindado por las empresas, por lo cual se 

preocupan por cumplir con la producción y las especificaciones de calidad determinadas por el 

cliente. 
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