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RESUMEN:

La satisfaccion es determinante para que una empresa internacional decida la contratacién de servicios logisticos. Por lo cual,
en la presente investigacion se busca como objetivo identificar los factores que afectan a la satisfaccion del cliente. Se utiliza un
método cuantitativo a través de un andlisis factorial y de minimos cuadrados ordinarios. Los resultados indican que la satisfaccion
depende de factores como la calidad en el servicio, la lealtad y parcialmente de las tecnologias de la informacién y comunicacién.
Las limitaciones que se presentan el trabajo puede ser la disposicion por parte de los encuestados al responder el instrumento de
medicidn. Los hallazgos son ttiles para las empresas que brindan servicios de logistica en cuanto a desarrollar estrategias enfocadas
a generar mayor conflanza y, por lo tanto, lealtad del cliente. La originalidad y relevancia del estudio estdn en las aportaciones de
un modelo para la toma de decisiones

PALABRAS CLAVE: satisfaccién del cliente, calidad en el servicio, lealtad del cliente, empresas de logistica, Jalisco, México.

ABSTRACT:

Satisfaction is decisive for an international company decides the hiring of logistics services. Therefore, in the present investigation
the objective is to identify the factors that affect the satisfaction of the client. A quantitative method is used through a factorial
analysis and ordinary least squares. The results indicate that satisfaction depends on factors such as quality of service, loyalty and
partially on information and communication technologies. The limitations presented by the work may be the willingness on the
part of the respondents to respond to the measurement instrument. The findings are useful for companies that provide logistics
services in terms of developing strategies focused on generating greater trust and, therefore, customer loyalty. The originality and
relevance of the study are in the contributions of a model for decision making,

KEYWORDS: customer satisfaction, quality in the service, customer loyalty, logistics companies, Jalisco, Mexico.

INTRODUCCION

Los servicios ofertados por las empresas de logistica internacional son fundamentales para el comercio, pues
permiten acercar a los mercados que se encuentran a la distancia (Cainelli, Evangelista, & Savona, 2004),
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facilita un enlace entre la produccién de los bienes y su entrega final, tal como lo menciona Cedillo y Sdnchez
(2008) la logistica es fundamental para el comercio, las actividades logisticas conforman un sistema que es el
enlace entre la produccion y los mercados que estan separados por el tiempo y la distancia. En el Estado de
Jalisco se encuentran agencias de logistica internacional de las cuales su principal funcién es brindar servicios
de transporte a cada uno de sus clientes. Los servicios brindados por estas empresas determinan la posicion
en la que se encontrardn aquellos quienes los consumen (Mercado, 2006) .

Para elegir a una empresa de logistica internacional es importante que el ejecutivo de comercializacién
internacional asuma una responsabilidad por el efecto que produce sobre su objetivo final, el cual es lograr
elevar sus beneficios. Se ha visto que algunas prestadoras de servicio han aplicado modelos de planificaciéon y
estrategias inapropiadas, al hacer esto, afectan negativamente la perspectiva de lograr una ventaja competitiva
y ponen en peligro su propia supervivencia (Shaw, 1991). Por lo tanto, en esta investigaci(')n se busca conocer
cudles son los factores en los que se basa una empresa que esté generado un proceso de exportar o importar para
contratar a su proveedor logistico internacional, y, por lo tanto, se busca que la informacién generada sirva
para conocer la mejor estrategia que debe de seguir una empresa que se dedique en este ambito. Ciertamente,
unadelas debilidades que presentan las empresas que ofrecen servicios de logistica internacional es su carencia
en la investigacion y desarrollo con respecto al drea mercadoldgica, sobre todo en el conocimiento de las
necesidades de sus clientes.

La investigacion tiene como objetivo conocer las necesidades de la empresa que contrata servicios de
logistica internacional, asi como cudl es el factor determinante por el cual ellos basan su decisién de
contratacion, identificar cudl es el impacto que logra tener la calidad en el servicio, la lealtad del cliente, los
costos cambiantes de los servicios y las tecnologias en la informacion de la empresa de logistica, influyendo
en la satisfaccién del comprador para la toma de decisiéon de contratacién de una agencia de logistica
internacional, se pretende estudiar cada factor y su relaciéon entre cada uno de ellos, asi como en la satisfaccion
del cliente. Finalmente se establecerd un modelo teérico el cual pueda ser utilizado para todos aquellos
estudios relacionados con el consumidor de servicios, que, en este caso, se tomara en especifico ejecutivos de
compras internacionales que requieran de servicios de logistica, siendo esta investigacién, una puerta mads a
descubrir la satisfaccion del cliente de servicios.

MARCO TEORICO

Esta investigacién se enfoca en descubrir las necesidades del consumidor desde el punto de vista de una
empresa que necesita un servicio de logistica internacional como proveedor. Para tal efecto, se toma en cuenta
la satisfaccién como variable dependiente del estudio y las variables calidad en el servicio, lealtad, los costos
cambiantes y el uso de las tecnologias de la informacién y comunicacion en la logistica internacional.

Por lo tanto, se analizan a los consumidores de este tipo de servicio, quienes a su vez requieren de un cierto
tiempo para la decisiéon de compra, esto debido a cierto riesgo a elegir los productos y servicios, lo que genera
incertidumbre sobre los resultados deseados; por lo que el consumidor buscard reducir dicho riesgo por medio
delabusqueda de informacién sobre la reputacion de la marca, el prestigio, garantias y la posibilidad de probar
el producto o servicio antes de adquirirlo (Schiffman & Kanuk, 2005; Cohen, 2007).

Otro aspecto a tomar en cuenta es la estrategia de la generacién de lealtad donde la empresa busca
generar un beneficio al consumidor después de la compra y con esto se persigue motivar la compra
repetida (Blackwell, Miniard, & Engel, 2002). Para esta investigacién es importante comprender quien
es el comprador internacional que, en este caso, es quien toma la decisién de contratar a una agencia de
logistica internacional como su proveedor, ya sea porque necesita desarrollar el proceso de exportacién o de
importacién o ambas (Garcia-Sordo, 2007). Para este estudio se toman en cuenta los factores y necesidades
de dicho comprador para la toma de decisiones, lo que significa elegir entre las opciones o cursos de accidon
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(Hoyer, Maclnnis, & Pieters, 2015). Por lo tanto, se estudia su comportamiento o actitudes que efectia al
momento de adquirir y/o disponer de productos y servicios (Blackwell, Miniard, & Engel, 2002).

El término satisfaccién se puede entender como el resultado del cumplimiento a las exigencias del
consumidor, por lo tanto, es un juicio que caracteriza a el servicio o producto en si mismo, demostrando
un nivel agradable de cumplimiento relacionado con el consumo, incluyendo los niveles de cumplimiento
insuficiente o excesivo (Oliver, Satisfaction: A Behavioral Perspective on the Consumer, 1997), lo anterior
se presenta después de haber consumido un determinado servicio (Vavra, 2003), por lo que la calidad
del servicio estd intimamente relacionada con la satisfaccién (Yuen & Thai, 2015; Iacobucci, Ostrom, &
Grayson, 1995; Arnould & Thomson, 2005), por lo que a continuacién se discute la revision de la literatura
que detona en el desarrollo de las hipdtesis que sustentan a esta investigacion.

La calidad de servicio y su impacto con la satisfaccion

Para Tschohl (2007,2008), la calidad en el servicio es la orientacién que siguen todos los recursos y empleados
de una empresa para lograr la satisfaccion de los clientes, para Deming (1989), la calidad en el servicio estd
reflejado en la satisfaccién de los clientes, mientras que Yuen y Thai (2015) argumentan que no se basan en
las necesidades de los clientes, que puede considerarse como uno de los antecedentes de la satisfaccién del
cliente y a su vez influir en la decisién previa de contratacién de un servicio, como puede ser el de una agencia
de logistica internacional.

En términos logisticos, Gil, Berenguer, Ruizy Ospina (2015) mencionan que la calidad de servicio logistico
es la capacidad de las empresas de entregar productos, materiales y servicios sin errores, defectos o cualquier
otro desajuste con respecto a las expectativas de los clientes. Asi mismo, un servicio répido y eficiente al cliente
radica en estar bien organizados los procesos de la transportacién de las cargas y de almacenamiento que
permita entregar el producto correcto, en el lugar indicado, condiciones exigidas y en el tiempo previsto
(Vega-Vazquez, 2013), para obtener la contratacién y satisfaccién del cliente en sus procesos logisticos (Yu,
Cadeaux, & Song, 2017); de igual manera, para asegurar la satisfaccién del cliente dentro de la cadena logistica
se ha visto que la coordinacién entre los miembros del canal y su comportamiento son importantes para
asegurar la calidad en el servicio (Qin, Su, Huang, Wiersma, & Liu, 2017). A su vez, la calidad de servicio es
la clave que hace la diferencia entre las empresas (Parasuraman, Zeithaml, & Berry, 1988) lo que es esencial
saber si la calidad en el servicio puede influir en un ejecutivo de compras en la contratacién de una agencia
de logistica.

Dentro del estudio de Garga y Bambale (2016), quien encuentra que la calidad en el servicio ha sido la
variable mas influyente en la satisfaccidon del cliente. A su vez, se ha visto que en el caso de los servicios
logisticos el cliente prioriza en la confiabilidad, seguridad, atencidn, sensibilidad y la velocidad de entrega
sobre el costo del mismo (Yuen & Thai, 2015; Silveira & Silva, 2011). Por lo anterior se propone la siguiente
hipétesis:

H1 - A mayor calidad en el servicio mayor satisfaccién, que afectala decision de contratacién de una agencia
de logistica internacional.

La lealtad del cliente y su impacto con la satisfaccion

La lealtad también es una variable que afecta la satisfaccién de maneray a su vez provoca que el consumidor
genere una recompra o recomiende el servicio a otros (Yuen & Thai, 2015), a su vez se ha visto que dicha
variable es cada vez més reconocida como una forma de lograr lazos a largo plazo y mas estrechos con los
clientes (Garga & Bambale, 2016), Por otra, la lealtad surge a través de la experiencia de compra (Set6, 2003),
si se analiza la satisfaccion del servicio de logistica internacional la lealtad soporta la compra repetida de los
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clientes (Tontini, Séilen, & Zanchett, 2017); a su vez la lealtad es el resultado de tener clientes satisfechos y
generando una mayor percepeién de calidad y valor percibido (Gil, Berenguer, Ruiz, & Ospina, 2015).

Al analizar los efectos que tiene la lealtad en la satisfaccién se aprecia que la misma logra reacciones
positivas en la conducta del cliente (Veldzquez & Contri, 2011); como es la recomendacién que puede dar
a otros sobre dicho servicio y a su vez serd menos sensible a la variacién de precios del servicio (Setd, 2003);
también se ha visto que el tiempo es un factor importante al momento de generar una lealtad por lo cual el
simple hecho de cambiar de proveedor generaria costos cambio elevados ya que se deberian volver a generar
relaciones comerciales y conocimientos en los procesos de transporte (Ghazali, Arnott, & Mutum, 2011),
por lo anterior, se genera la siguiente hip6tesis:

H2 - A mayor lealtad mayor satisfaccién para una decisiéon de contratacién de una agencia de logistica
internacional.

A su vez, Matzler, Strobl, Thurner y Fiiller (2015) mencionan que los costos de cambio se utilizan como
moderador en la relacidn de satisfaccién-lealtad, la investigacion la enfocan en un modelo de investigacion
con base en las relaciones entre satisfaccion, cambio de costos y lealtad, en el cual Matzler et al. argumenta
que la satisfacciéon con un proveedor influye positivamente en la percepcion de los clientes de los costos
de cambio, en este caso la contratacién de la agencia de logistica internacional. El costo cambiante puede
definirse como los costos percibidos, anticipados o experimentados por un comprador al cambiar una relacion
de un vendedor a otro, es el costo de aprendizaje, es decir, gasto de tiempo y esfuerzo para aprender, entender
o usar el nuevo servicio de manera efectiva, en el cual el consumidor tiende a tener una eleccién con base en
la confianza que recibird a cambio un servicio de calidad (Ghazali, Arnott, & Mutum, 2011); también es una
medida de rentabilidad que contribuye a la compresién de la organizacién y apoya su toma de decisién a un
nivel mas detallado, por lo que se propone la siguiente subhipdtesis:

H2b — A mayor percepcion de costos cambiantes existird mayor satisfaccién en la decisién de contratacién
de una agencia de logistica internacional.

Las tecnologias de la informacidn y comunicacion en la funcion logistica.

Las tecnologfas de la informacién y comunicacién (TIC) son herramientas capaces de integrarse dentro del
sistema logfstico (Silveira & Silva, 2011), y cumple una funcién bésica que es la de gestionar la informacién
durante todo el proceso del servicio hasta la entrega de la mercancia o el servicio acordado con el cliente (Gil,
Berenguer, Ruiz, & Ospina, 2015); una cantidad razonable de empresarios piensan que las TIC son costosas
de implementar pero se ha visto que dichos costos son insignificantes (Shiau, Hsu, & Wang, 2009); dado
los beneficios que generan, como pueden ser una fuente de mejores ingresos y por lo tanto de ganancias para
las empresas que proveen servicios logisticos (Oldh, Karmazin, Petd, & Popp, 2017). Lo anterior, es logrado
gracias a que puede afectar la experiencia del servicio por la rapidez de la informacién que se genera, por la
forma en que se realiza la recuperacién de la misma si se produce un error y la apariencia del entorno en el
que se produce el encuentro y el proceso logistico (Ostrom & Iacobucci, 1995), por lo que, todo esto a su vez
genera competitividad para la empresa de logistica (Yuen & Thai, 2015).

Las TIC permiten agregar un valorala empresa que brinda un servicio, teniendo una correcta transmision
y uso de este (Gil, Berenguer, Ruiz, & Ospina, 2015), especificamente en el transporte de mercancias y a su
la adopcion de las TIC genera un beneficio para cliente, con lo que estaria generando una satisfaccién en los
servicios que brinde (Shiau, Hsu, & Wang, 2009), por lo que se genera la siguiente hipétesis:

H3 — A mayor tecnologia de la informacién y las comunicaciones influye de manera satisfactoria en la
contratacién de una agencia de logistica internacional.
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Calidad en e servicio
Lealtad del cliente
Costos camblantes
&
FIGURA 1
Constructo.

Elaboracién propia con base a la revisién de la literatura.

METODOLOGTA

El tipo de investigacién serd con el método cuantitativo, se utilizé una encuesta como instrumento de
medicién para la validacién del misma se desarrollé la técnica Delphi (Garcia & Sudrez, 2013), para el cual
eligieron a 10 participantes, después se entrevistd via telefénica a 170 empleados ubicados en el Estado de
Jalisco quienes desempefan puestos estratégicos donde se decide la contratacién internacional de servicios
logisticos. El tamano de muestra se establecié con base a lo que sugieren Lloret-Segura, Ferreres-Traver,
Herndndez-Baeza y Tomds-Marco (2014), quienes mencionan que se cumple una condicién optima en la
muestra cuando el numero de items es adecuado en cada uno de los factores (entre tres a seis) y que existe
evidencia que un tamano muestral de entre 150 a 200 casos es suficiente para obtener estimaciones precisas
dentro del andlisis factorial.

Asi mismo, se analizé la fiabilidad de cada uno de los factores con el Alfa de Cronbach, como se aprecia
en la tabla 1 todos los factores tienen niveles de fiabilidad aceptables. Para la comprobacién de hipétesis se
utilizaron el anélisis factorial confirmatorio y el andlisis de regresién con el método de minimos cuadrados
ordinarios.

TABLA 1
Estadisticos de fiabilidad

Yariable Alfa de 1 de elermentos
Cronbach

Calidad en el servicio LIEY 25

Lealtad 932 10

Costos cambiantes 873 5

Tecnologia de la informacion v 455 S

COmMUNIicaciones

Satisfaccidn 900 3

Elaboracion propia con datos de la encuesta.
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Medicién

Para pedir cada una de las variables independientes se desarrollé un analisis de la literatura donde se
consultaron varios estudios para la variable “calidad en el servicio” se analizaron siete dimensiones como: el
profesionalismo, la confiabilidad, la sensibilidad, la garantia, la empatia, la atencién del personal y la calidad
potencial (Silveira & Silva, 2011; Veldzquez & Contri, 2011; Yuen & Thai, 2015; Garga & Bambale, 2016);
con un total de veinte items utilizando una escala de Lickert de cinco puntos; para la variable “lealtad” se
utilizaron cuatro dimensiones: la comunicacidon boca a boca, la intenciones de contratacidn, la sensibilidad
al precio, y el costo de tiempo (Yuen & Thai, 2015; Garga & Bambale, 2016; Veldzquez & Contri, 2011;
Setd, 2003; Silveira & Silva, 2011; Ghazali, Arnott, & Mutum, 2011), con diez {tems; la variable “switching
cost”, fue medida con dos dimensiones el costo monetario y el costo intangible (Matzler, Strobl, Thurner,
& Filler, 2015; Ghazali, Arnott, & Mutum, 2011; Silveira & Silva, 2011; Mejia-Argueta, Higuita-Salazar,
& Hidalgo-Carvajal, 2015; Veldzquez & Contri, 2011; Yuen & Thai, 2015; Shiau, Hsu, & Wang, 2009),
con cinco items; la variable “tecnologia de la informacién y comunicacién” con dos dimensiones intensidad
y beneficios (Gil, Berenguer, Ruiz, & Ospina, 2015; Shiau, Hsu, & Wang, 2009), también con cinco items;
y la variable dependiente “satisfaccién” se utilizaron tres ftems (Saura, Pérez, Contri, & Gonzélez- Gallarda,
2005; Veldzquez & Contri, 2011; Setd, 2003). El resumen del instrumento de puede apreciar en el anexo 1.

Andlisis

Como ya se menciond anteriormente, los resultados estan basados en las respuestas de 170 ejecutivos de
compras encuestados, de diferentes empresas ubicadas en el Estado de Jalisco y que ademds contrataban
servicios logisticos internacionales para la exportacién o importacién de sus productos, por lo cual, se hizo
un andlisis de las correlaciones existentes para después. Y como puede apreciarse en la tabla 2, la mayoria de
las correlaciones son significantes a un nivel de 0.01. por lo que se decide analizar la adecuacién muestral que
se aprecia en con las pruebas de Kaiser — Meyer — Olkin y de esferecidad de Bartlett, en el primer caso se tiene
un se tiene un nivel de 0.58 y el segundo un valor de significancia de 0.01, por lo que en ambos criterios son
aceptados para el desarrollo de un andlisis factorial confirmatorio (Hair, Anderson, Tatham, & Black, 1999).

TABLA 2
Matriz de correlaciones
Tabla 2. Matriz de correlaciones

Wariable CSE1 CSE2  CSES CSE4 CSES CSEE CSE7  CSEB CSES CSE10 CSE11 CSE12 CSE13  CSE14  CSE1S5 CSE18  CSE17  CSE18  CSE19  CSE20  CSE21  CSE22 CSE23 (SE24 (CSE2S
CSE1 1,00 0.62*** 042+ 038** 037** 038** 038 036%* 0.41%** 047+ 0.42%* 0424 023% 040%*" 0.48%** 0.39*** 042 043 (043*** 033 026* 0.23** 016* 013** 0.19***

CSEZ 1.00 Q.58** 0. 4g¥*¥ 043 041 0.49%** (0.48*** 0.47*** 051%™ 0.43*** 0.40%** 0.44** 0.44** 0.48%* 047> 0.51** 0.47*% 0.47*** 039%* 025%** 033%* (028*** 0.15% 021%™
CSE3 1,00 0.51%*% 034%** (.43*** (38*** 053** 044*** (.49 0.48*** 0. 47*** (43*** (Q55*** 054%* 047*** 0.48*** 050" 049*** (49¥** 0 18*** 025** (0.28*** 019 015
CSE4 1,00 062 04g*** 054*** Q62 Q57*** 065™* 061*™* 058*** 052" 061** 061** 057 063" 061" 057** 059 036" 028 026* Q27 Q21**
CSES 1,00 044¥* Q1Y Q477 Q48**F 061%** 057 Q55*** 054¥ 046%*r Q46*** 056** 055 0597 (52%r Q47+ (44*rx (334 024 Q25%%* 0.18%*
CSEG 1,00 Q.56** 0.08¥* 058 Q5% QLE* 007" Q51 Q5B¥r 009 Q41 Q48%* 00e¥* 004y Q58I Q44 Q37 Q32 0.24%% 027
CSET 1,00 051¥#¥ Q47¥rr Q5E¥ 0.55¥rx 059¥rr (.59¥rs 050%F 0.5EWFF D4E¥F¥ 0.4ZFrr 052¢Er 047¥rr (45FrF Q.45¥rr Q25Rr  QD0¥HF 0,24 0.20%r¢
CSEZ 1,00 058 r 05E¥* 05Brrr QBL¥Hr 05EFEr QBL¥rY 0.60¥¥* 053¥rr 0.E0FYH 0.63F¥H 0.E4rrr Q5T 034rrr 029 Q28*rr 0 18¥F 0.17F
CSE9 1,00 0.71%* 0.59%* 0.65¥** 0.54** 0.5B*** 0.56%* 0.50%** 0.51*** 061%** 0.B2*** 0,547 0.29*** 0.39%* 031¥** 0.14% 0.21%**
CSE10 1,00 0.B6** 0B7*** Q56%** Q60*** 059+ 055*** Q56** 0E5** 0B3**r (52 Q33+ Q32+ Q27+ 021%+ 0224+
CSE11 1,00 0.76*** 0E2** 059*** 069*** 058%™ 062 070 066** 0.680% 038 0.40** 030 Q23 Q20***
CSE12 1.00 0.88*** 0B8** 068*** 057** 0.54** 069 088*** 0.80%** 039*** 03g** (034* 024 019
CSE13 1,00 0.8g*** 0E2¥+* 053*** 052 058+ 055*** (55*** 0.43*** 0.369** 0.23*** 0.18* 016*
CSE14 1.00 0.74** Q.62*** 0.62*** 0.66*** 0.63*** Q6I*™ (38** 0.42™* (044" (031%™ Q25
CSE1S 1,00 063" 061** 069" Q67** 062%™ 046%™ 04g+* (043 Q29+ Q23>
CSEL6 1,00 Q7% QBO¥™ 0B9*r QE1** Q20*r 0.43%r  Q.36*** 0.29%** 0,16
CSEL7 1,00 Q7B Q77 QFLFRE Q26¥FF Q.47 Q32 0.28Fr 0187
CSE18 1,00 0.83%r QFSwer Q3Irrr Q43rer  QBL¥rr 024wer 0 1F¥rr
CSE19 1,00 OBL¥*Y 028 0437 035 022 0197
CSE20 1,00 D.29*% 048 0376 0.21%% 0.21%%%
CSEZ1 1,00 0.4 026%** Q32 0.48%**
CSE22 1.00 0.75%** .48 022G+
CSEZ3 1.00 0.81%** Q.35
CSE24 1,00 043>
CSE25 1,00

Elaboracién propia. Nota: *, **, ***, indican niveles de significancia 0.10, 0.05, 0.01

Por lo anterior, se desarrolla el analisis con el método VARIMAX donde se analiza la rotacién de factores.
De acuerdo con la investigacién previa de la variable independiente “Calidad en el servicio” se contemplaban
siete dimensiones: profesionalismo, confiabilidad, sensibilidad, empatia, atencién del personal y calidad
potencial; y conforme al andlisis factorial confirmatorio que se puede apreciar en la tabla 3, donde se
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identifican cuatro dimensiones, con una nueva reagrupacién de los items y se nombraron conforme a los
mismos de la siguiente manera: servicio efectivo, confiabilidad, calidad potencial y profesionalismo, por lo
cual para esta variable ahora estd formada por nuevos componentes.

TABLA 3
Dimensiones de calidad en el servicio

Tabla 3. Dirnensiones de calidad en el servicio
SUVICIO oo fiapilidad Coldad
efectivo potencial

C5E1 0,778

CSEz2 0803

CSE= 0,594

C5E4  |0.532

C5ES 0535

C5E& 0.500

CSE7 0665

CS5EE  [0.633

CS5E=  [0.585

C5E10 D571

C5E11 [0.B70

CSE1Z |0.676

C5E13 (0610

C5E14 [0.687

C5E1S (0649

CSE16 [0.76E

CSE17 |0.802

CSE18 |0.847

C5E19 |0.837

CS5Ez0 [0.815

C5EZ21 07432

CSE2Z 0743

CSE23 0.E33

C5E24 0787

CSE2% 0586

Fuente: Elaboracidn propia con datos de la encuesta.

Profesionalisrmo

Elaboracion propia con datos de la encuesta.

Para la variable lealtad, se puede apreciar en la tabla 4 que se obtuvieron las mismas dimensiones que se
habian propuesto, donde los diez items fueron distribuidos de la misma manera, por lo que se confirma la
estructura latente propuesta (Tabla 4).
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TABLA 4.
Dimensiones de lealtad

Tabla 4. Dunensiones de lealtad

Costo
Sensibilidad de
Fecomendacidn  de precio tiermpo

LEA1 0935

LEAZ 0925

LEAZ 0.93%9

LEA4 0.83Z2

LEAS 0905

LEAE 0826
LEAY 0,905
LEAS 0,905

LEAS 0,942

LEALD 0,801

Fuente: Elaboracién propia con datos de la
ercuesta.

Elaboracién propia con datos de la encuesta. Importar tabla

Para el andlisis factorial de la variable costos cambiantes se aprecia que como se vuelve a confirmar los
elementos que conforman cada una de las dos dimensiones, como lo son el costo intangible, con tres items
y el costo monetario con dos (Tabla 5)

TABLA 5
Dimensiones de costos cambiantes

Tabla 5. Dimensiones de costos

carnbiarites
COSto Costo
intangible Monetario
ZO51 0.BEE
CO52 0.888
CO53 0727
CO54 0281
OS5 0,896

Fuente: Elaboracidn propia con datos
de la encuesta.

Elaboracién propia con datos de la encuesta.

En la variable tecnologias de la informacién y comunicacién se tiene un pequefio cambio donde se aprecia
que el factor beneficios de las TIC tiene tres items y el factor eficiencia en TIC dos respectivamente (Tabla 6).
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TABLA 6
Dimensiones de TIC

Tabla &. Dimensicones de TIC
Eeneficios de  Eficiencia en

la TIC TIC
TIC1 0518
TIC2 0915
TICE |0.624
TIC4 |0.891
TICS |0.878

Fuente: Elaboracidn propia con datos de
la ericussta.

Elaboracion propia con datos de la encuesta.

Para la variable dependiente se obtiene un anélisis factorial donde se confirma la estructura latente de
la misma con una extracciéon de una sola dimensién, donde se aprecia que todos los items tienen un peso
factorial superior a 0.5 (Tabla 7), por lo que el siguiente paso es comprobar las hipétesis, que como ya se
menciond se utilizd una regresion lineal multiple con el método de minimos cuadrados ordinarios (MCO),
donde se analiza el efecto provocado por cada una de las dimensiones de las variables independientes con la
variable dependiente, para lo cual se necesité desarrollar una extraccién de puntuaciones factoriales con el
método de Bartlett.

TABLA 7
Variable Satisfacciéon

Tabla 7. ¥ariable Satisfaccion
Dimensidn

SAT1 0821

SATZ 0. 886

SATZ 0.900

Fuente: Elaboracidn propia con datos

de la encuesta.

Elaboracion propia con datos de la encuesta.

En La tabla 8 se puede apreciar el resumen del modelo de regresién donde La tabla de Resumen del modelo
propuesto. brinda una media de los resultados de las 170 encuestas realizadas, donde se puede apreciar como
se tiene un valor F significante al 0.01 lo que nos dice que el modelo en general nos explica hasta un 99%
el comportamiento de la satisfaccién del comprador del servicio de logistica, asi mismo se tiene un valor
Durbin-Watson de 2.022,

lo que indique es que la relacién de cada una de las variables que la significancia de cada uno de los
coeficientes de las dimensiones de las variables independientes, con lo que se puede apreciar es que de las
cuatro dimensiones que forman calidad en el servicio el que no explica nada de la satisfaccion es la calidad
potencia, mientras que el profesionalismo que muestra el personal tiene una alta significancia de 0.01, con
una relacién positiva al igual que servicio efectivo pero con una significancia de 0.05. Al analizar la variable
lealtad, se encuentra que la recomendacién tiene una alta significancia de 0.01 y afecta de manera positiva a
la satisfacciodn, el costo del tiempo también podria afectar la satisfaccidn, pero, tiene muy poca significancia'y
la sensibilidad del precio no tiene ninguna relacién. De igual forma los costos cambiantes se muestra que no
pasan las pruebas estadisticas de significancia por lo que se rechaza toda relacién con la variable dependiente.
Cuando se observa la variable tecnologias de la informacién y comunicacion solo la dimensién beneficios de
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TIC tiene un efecto positivo sobre la satisfaccion, por lo que las tres hipétesis planteadas solo se prueban de
manera parcial.

TABLA 8.
Modelo de regresién multiple

Tabla 8. Modelo de regresion multiple

Wariables Dimensiones Coeficiente Errgr
estandar
Cornstante 0.008 0.049 0167
. Servicio ww
(ljahdad Efectivo 0218 0.077 2.847
:Ie]riicio Confiabilidad  |0.135* 0,053 2,297
Cahdad 0067 0056 1130
potericial
Profesionalismo |0 255¥+* 0.057 4 439
Recomendacién [0.281***  0.075 3.887
Sens.1b1hdad de 0.06E 0.072 0.915
Lealtad precio
Costo de 0126* 0054 2340
tiermpo
Costo
Costos intangible 0.030 0.081 0.488
carnbiantes |Costo . 0.007 0,065 0.107
monetario
TIC Beneficios TIC  [0.180% 0.077 2,351
Eficiencia TIC 0047 0,035 0,476
Walor F 24 BR1¥¥*
r cuadrado 210
Durbin-watson |2.022

Fuente: Elaboracion propia con datos de la encuesta, MNota:
¥ % e ndican niveles de significancia 0.10, 0.05, 0.01

* Kk koK
>

Elaboracién propia con datos de la encuesta, Nota: *, , indican niveles de significancia 0.10, 0.05, 0.01

CONCLUSIONES

Esta investigacion ha logrado analizar los objetivos planteados al inicio. Se han logrado identificar diversos
estudios en los cuales se ha analizado la satisfaccién del cliente en diversos escenarios, alcanzando asi un
modelo el cudl estudiard las diversas variables a proponer dentro de la satisfaccion de servicios. Se concluye
que la variable de costos cambiantes no tiene relacién con la satisfaccién y se confirma lo encontrado con
los estudios de Veldzquez y Contri (2011), Silveira y Silva (2011) y Yuen y Thai (2015) contando con las
dimensiones adecuadas como lo es la calidad en el servicio para la satisfaccién del cliente, este serd cada vez
mis leal, y expresado por Ghazali (2011) los clientes leales pueden ser considerados aquellos que consumen
menos considerando que la perspectiva del costo puede ser de algo novedoso para ellos. En el caso que explica
Silveira y Silva (2011) el cliente se considera satisfecho a un costo razonable, aunque en el estudio el costo
fue la variable con menor significancia al igual que en el estudio de Set6é Pamies (2003) y confirmando con
Yuen y Thai (2015) el precio no es la prioridad de contratacion para el cliente. Por otro lado, de acuerdo con
Gil Saura et al, (2015) las tecnologias de la informacién y comunicaciones agregan valor al servicio, asi como
satisfaccion del cliente al igual que en este estudio y rechazando la propuesta de Shiau et al,, (2009), quien
concluyo esta variable de manera negativa en la satisfaccién del cliente dentro de su investigacion.
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Dentro de las posible futuras lineas de investigacion, se propone el desarrollo de estudios de casos, donde se
pueda de confirmar si la percepcidn de sus clientes tiene resultados similares a los de este estudio, esto dado las
limitaciones que se pueden presentar como en esta investigacién, como puede ser la de disposicion por parte
de los encuestados y posibles sesgos al momento de responder el instrumento de investigacién. Asi mismo,
para que esta investigacion pueda ser relevante se requiere que sea ampliada a diferentes empresas de servicios
y analizar como se comportan las variables en diferentes contextos donde una empresa brinda un servicio.

Contribuciones de los autores: Conceptualizacién y marco tedrico, Ninfa Veaney Ortiz-Villavelazquez;
Analisis de datos, Jorge Pelayo-Maciel, Ninfa Veaney Ortiz-Villavelazquez; Metodologia, Jorge Pelayo-
Maciel, Ninfa Veaney Ortiz-Villavelazquez; Validacién, Ninfa Veaney Ortiz-Villavelazquez; Redaccion del
borrador original, Jorge Pelayo-Maciel; Redaccién de revision y edicidn, Jorge Pelayo-Maciel
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