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Descargar para Mendeley y Zotero

RESUMEN

La investigacion tiene como objetivo “determinar el grado de satisfaccion de sus clientes en la distribucion
y entrega de productos que comercializa la empresa distribuciones JM; la metodologia utilizada para
el desarrollo de la investigacion es descriptiva, correlacional con un enfoque cuali-cuantitativo y no
experimental, apoyado por una encuesta estructurada como herramienta para la recoleccion de datos,
tomando como referencia el modelo servqual el mismo que esta compuesta por 5 variables o dimensiones
y cada variable con 5 preguntas y es aplicada a los clientes de la empresa distribuciones JM; los
resultados obtenidos es de satisfactorio con el 72.382% logrando que el proceso de comercializacion y
distribucion de los productos de primera necesidad es 6ptimo, adecuado y el personal que lo compone es
apto y competente en el desarrollo de las actividades encomendadas; ademas los resultados develaron la
obsolescencia de su infraestructura tecnoldgica lo que limita el cumplimiento de las érdenes de compra
y venta, asi como también con el cumplimiento de los requerimientos de los clientes y los tiempos de
entrega a los clientes; también los resultados develaron que a pesar de los diversos problemas que posee,
mantiene la fidelidad de sus clientes esto gracias a la calidad de sus productos y la flexibilidad de los
contratos de compra y venta que mantiene con sus clientes.

Palabras claves: satisfaccion del cliente, tiempos de entrega, calidad del servicio

ABSTRACT

The objective of the research is to “determine the degree of customer satisfaction in the distribution and
delivery of products sold by the JM distribution company; The methodology used to develop the research
is descriptive, correlational with a qualitative-quantitative and non-experimental approach, supported by
a structured survey as a tool for data collection, taking as reference the servqual model, which is composed
of 5 variables. or dimensions and each variable with 5 questions and is applied to the clients of the JM
distributions company; The results obtained are satisfactory with 72.382%, achieving that the marketing
and distribution process of essential products is optimal, adequate and the personnel that comprise it are
suitable and competent in the development of the entrusted activities; Furthermore, the results revealed
the obsolescence of its technological infrastructure, which limits the fulfillment of purchase and sale
orders, as well as the fulfillment of customer requirements and delivery times to customers; The results
also revealed that despite the various problems it has, it maintains the loyalty of its customers thanks
to the quality of its products and the flexibility of the purchase and sale contracts it maintains with its
customers.

Keywords: customer satisfaction, delivery times, quality of service
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Introduccion

Actualmente el mundo es global y la
administracién, gestion de organizaciones o
empresas tiene un alto indice competitivo;
por lo tanto, es importante mantener todos los
recursos en una organizacion (Montoya Agudelo
& Boyero Saavedra, 2016); la coordinaciéon con
el talento humano es muy necesario para esto,
a su vez resultando en una buena eficiencia,
productividad adecuada y puntualidad, brindando
a los clientes una buena calidad por parte de una
empresa (Garcia Payares et al., 2017).

Hoy en dia, el mercado de consumo global
es cada vez mas complejo, debido a la demanda
de los clientes, considerando que el 80% tiene
conocimiento en el mismo producto como acurre
con las empresas, independientemente de su
tamafio y las actividades que emprendan deben
estar relacionadas con la conquista de clientes
leales y rentables (Baduy Molina et al., 2017)

La compra y venta de bienes de consumo
masivo, forma parte de nuestra vida diaria
y es una de las actividades comerciales mas
antiguas de nuestro pais, otorgando mayor valor
a determinadas empresas por el valor afiadido
que actualmente afiaden a sus productos (Bravo-
Neira & Matovelle-Romo, 2021).

Cabesefialar que lasatisfacciondel cliente
es muy importante en el ambito empresarial y
que en la medida que los clientes que consumen
o adquieren productos, servicios o bienes estan
satisfechos, se convierten en un actor preferente
de la empresa y es probable que vuelvan a utilizar
sus servicios o productos, y también ayudar a
promocionar dichos servicios entre sus amigos
y conocidos, lo que supondra un incremento de
las ventas de la empresa (Valenzuela Salazar et
al., 2019).

El eficaz y eficiente flujo de bienes
a lo largo de la cadena de valor, es uno de los
elementos de éxito mas relevante para las
pequenias y medianas empresas; el desafio para
superar este problema es encontrar un equilibrio
entre la oferta y la demanda (Alvarado Cardenas
& Bustamante Ibarra, 2019)
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En Ecuador existen aproximadamente un
promedio de 100000 empresas de distribucion
de productos masivos sean estos: alimentos,
materiales de construccion, electrodomésticos,
vestimenta, farmacéuticos, limpieza entre
otros, lo que permite visualizar a simple vista
que su comercializacién permite satisfacer las
necesidades del mercado a nivel global.

Es el caso de la empresa Distribuciones
JM, ubicada en el Canton Machala, dedicada a
la distribucion y comercializacién de productos
de primera necesidad (viveres) a mayoristas o
minoristas en toda la provincia de El Oro, asi
como también fuera de ella; la problematica
de la investigacion es conocer la satisfaccion
de sus clientes; es decir, poder identificar las
falencias que posee la empresa durante el
proceso de comercializacion: recepcion de
pedido, cumplimiento del pedido, proceso de
pago, tiempo de entrega, atencion de quejas y
reclamos, y servicio postventa.

El objetivo de la presente investigacion
estd orientado a “determinar el grado de
satisfaccion de sus clientes mediante la aplicacion
del modelo SERQVUAL en la distribucion y
entrega de los productos de primera necesidad
que comercializa la empresa Distribuciones
IM”.

Segiin Capgemini Research Institute,
al comprar online el cliente paga el 80% del
coste que la empresa invierte en el envio de ese
pedido, teniendo en cuenta todo el proceso de
envio; lograr la entrega o servicios en perfectas
condiciones es de gran importancia y es ideal
para evaluaciones logisticas (Serna M, 2021)

Desarrollo

Cadena de suministro, es considerada
como una red de servicios, materiales y flujos
de informacion que conecta las relaciones
con los clientes, el cumplimiento de pedidos y
los procesos de relacion con los proveedores
de una empresa con los de sus proveedores
y clientes; es decir, incluye las actividades
relacionadas desde la adquisicion de materiales
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hasta la transformacién del producto hasta su
comercializacion (Manrique Nugent et al., 2019).

Planificacion, es parte fundamental de
cualquier organizacidn, ya que es el primer paso
a elegir al momento de realizar los procesos
administrativos; a través de la planificacion
se determinan estrategias que contribuyan al
desarrollo de la organizacion, logrando los
objetivos y asi cumplir con los objetivos, metas
propuestas (Moreno Rodriguez et al., 2018).

La planificacion no se realiza unicamente
en la gestion administrativa, por lo que se sabe
que esta es importante en la etapa de control,
donde la evolucién consiste en datos obtenidos a
través de indicadores de planificacion estratégica,
de manera que las metas planteadas se alcancen
aplicando herramientas para alcanzar las metas
(Sanchez-Retiz & Rodriguez-Bello, 2019).

Logistica y distribucion, a partir de
esta variable podremos identificar las teorias
generales que sustenten el estudio, en las cuales
se haran referencias a estudios que aporten al
tema; la logistica, lo interpreta como gestion
de tareas, de manera que se realiza una gestion
controlada del movimiento del producto y
coordinando la oferta y la demanda, optimizando
el tiempo de produccion para que se puedan
ofrecer los productos adecuados (Teran Guerrero
& Lema Santamaria, 2022). Para (Valencia
Calderon & Sares Lainez, 2022) expresa que la
logistica actualmente incluye la planificacion,
organizacion y control de las actividades
relacionadas con la produccion, transporte y
almacenamiento de materiales y productos
desde la compra hasta el consumo, donde la
organizacion cuenta con un sistema integrado
que cubre toda la informacién que tiene en
términos de flujos de informacion implicitos.

Cadena de suministro, segun Torres y
Garcia, 2008 citado por (Fontalvo-Herrera et al.,
2019) expresan es la serie de procesos, datos y
flujos de recursos que van desde las materias
primas hasta el consumidor final.

Transporte y distribucion, son procesos
logisticos en la cadena de suministro o produccion
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de bienes que permiten el transporte de mismo
al punto de almacenamiento o distribucion y los
clientes en diferentes puntos geograficos del pais
(Gémez M & Correa E, 2011)

Inventario, ¢s una coleccion de bienes o
articulos que una empresa debe comercializar, lo
que le permite comprarse y venderse o producirse
para su posterior venta en periodo economico
determinado (Durén, 2012).

Procesamiento de pedidos, se refiere a
la forma en que se procesa y organiza la compra
de un bien o servicio especifico (Cedefio Vera &
Ruiz Yambay, 2015)

Logistica de salida o también llamado de
distribucion incluye los procesos de preparacion
y consolidacion de pedidos, asi como el
embalaje, envio y transporte de los productos
hasta el respectivo destino (Ceballos & Londofio
Romén, 2023)

Almacenamiento, es un documento
donde se registran todos los activos tangibles que
existen en una empresa, que pueden utilizarse
para alquiler, uso, cambio, consumo o venta; asi
mismo para (Duran, 2012) manifiesta que es un
conjunto de bienes o articulos con los que una
empresa debe comercializar, permitiendo su
compra para su posterior venta en un periodo
econdémico determinado.

Importancia del transporte, es
fundamental mantener el crecimiento econdémico,
crear empleos y garantizar que las personas
tengan acceso a servicios basicos como la salud
o la educacién; de acuerdo a (Schouten et al.,
2019) expresa que el transporte de mercancias
como actividad principal, destinado a mover
productos desde el punto de origen al lugar de
destino.

Tiempo de entrega, es el tiempo
que transcurre desde el inicio del proceso
productivo hasta su completa finalizacién; o mas
simplemente, el tiempo que transcurre desde el
inicio de una orden de compra hasta la entrega al
cliente (Ccaico Conde et al., 2021)
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Administracion de inventarios,
la gestion de inventarios ha sido objeto de
investigacion en los ultimos afios, ya que su
correcto funcionamiento es clave para garantizar
el flujo en sus operaciones, también aumenta
la capacidad de satisfacer la demanda en un
momento adaptado a las necesidades de los
consumidores (Torres Hernandez et al., 2014)

Infraestructura vial, las redes viales y
la infraestructura se han convertido en un tema
de estudio en los ultimos afos, debido a que
muchas variables pueden influir en la fluidez
de los procesos logisticos, especialmente en
el ambito del transporte, pues al llegar a este
punto de la cadena de suministro pueden ocurrir
inconsistencias debido al trafico de vehiculos,
comportamiento del conductor, capacidad de la
carretera asi como el costo del transporte (Mejia
Fuentes & Amaya Valdivieso, 2020)

Ubicacién estratégica, incluye diversos
elementos tales como costos de operacion, de
inventario y de transporte; por tanto, se debe
elaborar una estrategia que permita lalocalizacion
estratégica para garantizar que el producto pueda
llegar a los clientes, al mejor precio y la mejor
calidad, utilizando una red de distribucion
adecuada y contextual (Mora Garcia, 2016).

Costos de la logistica, la logistica
integrada se realiza en gran medida en funcion
de la disponibilidad y ubicacién comercial de
las instalaciones, lo que limita las actividades
logisticas y las metodologias que deben utilizarse
para desarrollar los planes de distribucion (Mora
Garcia, 2016)

Seguimiento y éxito de las entregas,
es importante para cualquier directivo o
administrador logistico poder tomar decisiones
basadas en datos reales y medibles sobre el
desempeno de sus transportistas; esto le permite
comprender y actuar sobre posiciones reales que
ayudan a incrementar y optimizar el desempeiio
operativo de sus tareas, reduciendo asi el
riesgo de problemas logisticos que afecten las
operaciones diarias (Arango Serna et al., 2017)
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Aglomeracion de pedidos, los retrasos
pueden surgir por diversas razones, incluido
un aumento inesperado de la demanda,
interrupciones en lacadena de suministro, retrasos
en la produccion o sistemas de cumplimiento de
pedidos ineficientes (Tous Zamora et al., 2019).

Retrasos en entregas, es una situacion
en la que un producto, servicio o pedido no se
entrega en el plazo acordado con el cliente o
destinatario (Arenal Laza, 2019).

Inventario limitado, se produce a
causa de la poca planificacion de los canales de
abastecimiento, cuya finalidad es garantizar la
cantidad adecuada de existencias para abastecer
al mercado.

Costos de la logistica, son todos los
costos incurridos en el transporte del producto,
desde la adquisicion de materias primas hasta la
entrega de los pedidos de los clientes y todos los
pasos intermedios (Flores et al., 2022).

Calidad del servicio, se trata de un
conjunto del estrategias y medidas encaminadas
a mejorar el servicio al cliente y la relacion entre
consumidores y marcas (Fung So et al., 2014)

Servicio al cliente, se lo define en un
sentido mas amplio como la accion del sistema
logistico para proporcionar un producto o servicio
en un momento y lugar (Alvarez Puentes, 2014).

Satisfaccion del cliente, se ladefine como
“Un estado mental y representa sus respuestas
intelectuales, materiales y emocionales a
la satisfaccion de una necesidad o deseo de
informacion” (Herndndez Salazar, 2011)

Modelos SERQVUAL, es un
procedimiento de evaluacion que se lleva a
cabo por el método encuesta y basada en un
cuestionario dirigido a medir un sistema de
medidas y objetos que representan componentes

de la calidad del servicio (Ganga Contreras et al.,
2019)

Metodologia
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El nivel de investigacion es descriptiva,
correlacional, con un enfoque cuali-cuantitativo
y el disefio de la investigacion es no experimental;
apoyado por una encuesta estructurada como
herramienta paralarecoleccion de datos, tomando
como referencia el modelo SERVQUAL, el
mismo que estd compuesta por 5 variables o
dimensiones y cada variable o dimensidn cuenta
con 5 preguntas y es aplicada a los clientes de
la empresa Distribuciones JM de la ciudad de
Machala.

Resultados
Tabla 1
Resultados de las brechas entre dimensiones
Promedio Brechas
Dimensién 1 3,6195 -1,3805
Dimensién 2 3,6188 -1,3812
Dimensién 3 3,6196 -1,3804
Dimension 4 3,06191 -1,3809
Dimensién 5 3,6185 -1,3815
3,6191 -1,3809

Figura 1.
Grafica de las dimensiones

Distribuciones JM

Dimensign 1
3,6200

Dimensidn 5 Dimensidn 2

Dimensidn 4 Dimensidn 3

Los resultados obtenidos del instrumento
aplicado, permite denotar que los problemas que
posee la empresa, se pueden mejorar;

Como se puede observar en la tabla
1, lo siguiente: existe correlacion entre la
dimension 1 “Inventario limitado” 3.6195 con la
dimension 3 “aglomeracion de pedidos” 3.6196,
su interpretacion demuestra que es logico la
acumulacion de pedidos si no se los pueden
cumplir debido al limitado inventario existente
en la empresa Distribuciones JM, lo que denota
que la cadena de abastecimiento es limitada
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generado por el deficiente sistema de inventario
lo que ocasiona incumplimiento en los pedidos;
la dimension 2 “Retrasos en entregas™ 3.6188 y
la dimension 4 “Ubicacion estratégica” 3.6191,
si bien ambas dimensiones su correlacion es
minima, esto se suscita debido al lugar de
entrega; ya que los pedidos no entregados
en el mismo dia, deben ser entregados al dia
siguiente con la finalidad de cumplir con lo
planificado de la ruta anterior, para continuar
con las entregas segun la nueva planificacion del
nuevo dia, esto genera retrasos en los tiempos
de entrega e incumplimiento en la entrega de los
pedidos planificados; la dimension 5 “Costos de
logistica” 3.6185 si bien su resultado es el menor
de todos y el promedio 3.6191, ésta dimension
se correlaciona con las demas dimensiones;
en todos los casos se generan costos; al haber
inventario limitado, se genera costos debido a
que debe transportar los productos existentes y
cuando se cuente en bodega con los productos
faltantes, el mismo debe volver a entregar y
completar el pedido al cliente generando costos.

Si bien la figura 1 demuestra que las
dimensiones 2 (3.6188) y 5 (3.6185) estan por
debajo del promedio (3.6191), estos se encuentran
en un nivel aceptable; ya que estos problemas se
solucionan mejorando su sistema de inventario
y ademds con la introduccion de nuevas
tecnologias, garantizan que los problemas que
tienen en la actualidad podran ser subsanados,
asi como también mejorar y aumentar su
productividad; ademas podemos mencionar que
el nivel de satisfaccion es aceptable logrando
un 72.382 % que es satisfactorio a pesar de
las diversas limitaciones que posee la empresa
distribuciones JM.

Discusion

El promedio de satisfaccion en la
entrega de productos por parte de los clientes
es del 72.382% logrando un nivel satisfactorio;
los problemas que se generan en la empresa
distribuciones JM es en principio al deficiente
sistema de inventario, que debido a su
infraestructura tecnoldgica obsoleta, provoca
todos los inconvenientes antes descritos, asi
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como también el aumento de los costos que
acarrea la logistica.

En la investigacion desarrollada por
(Ochoa Reyes et al., 2022) donde analiza la
satisfaccion del cliente en la venta de vehiculos,
cuyos resultados obtenidos  permitieron
determinar que la infraestructura es el talon de
Aquiles en las empresas y ademas es importante
en la satisfaccion de los clientes logrando un
promedio del 76.12% como satisfactorio.

Las investigaciones realizadas por
(Ramirez-Asis et al., 2020) (Boada-Nifo et al.,
2019) (Penafort Mayorga et al., 2020) muestran
que la infraestructura es el elemento mas
relevante en la percepcion de la satisfaccion del
cliente porque muestran que son compaiiias bien
cimentadas lo que causa una mejor imagen hacia
los clientes.

Conclusiones

El nivel de satisfaccion obtenido como
resultado es de satisfactorio con un 72.382 %
lo que devela que las variables influyen en el
promedio total en los resultados obtenidos;
como sucede con “Costos de logistica” con una
valoracion menor de 3.6185 lo que representa el
72.37%, valores aceptables considerando que no
se encuentra muy distante del promedio general,
pero si influye directamente de forma global,
lo notable de la investigacion a pesar de los
diversos problemas que posee, es que mantiene
la fidelidad de su clientela, esto debido a que
los productos que comercializa son de calidad,
ademas de las facilidades y flexibilidad en los
contratos de compra y venta estipulados por las
partes, lo que a pesar de las multiples falencias
continia y se mantiene en el mercado de la
provincia de El Oro por mas de 10 afios.
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