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RESUMEN

La presente investigación se desarrolló con el objetivo de determinar cómo

influye la calidad del servicio logísticos del Grupo Homero Logistic en la

satisfacción de los importadores, evaluando la calidad del servicio logístico en

base a las dimensiones del modelo de Percepción del servicio (SERVPERF) de

Cronin y Taylor (1993) y el modelo de satisfacción del cliente de una empresa de

servicios de transporte de Riitho (2018), mediante una metodología cuantitativa,

correlacional, retrospectiva y transversal, que contó con la aplicación de

cuestionarios en escala de Likert de 6 valores aplicados a una muestra de 115

usuarios importadores de la empresa Grupo Homero Logistic. Los principales

resultados muestran que la satisfacción se desarrolla según las dimensiones de

tangibles, fiabilidad, seguridad y empatía con un R2 de 0.753 y significancia de

0.001, retirando a la capacidad de respuesta dentro del modelo que explica la

satisfacción de los usuarios. El estudio concluye que la calidad del servicio

logístico y la satisfacción de los clientes importadores presentó una distribución

homogénea en los rangos superiores de su calificación, concluyendo que ambas

variables se relacionan entre los clientes de GRUPO HOMERO en el año 2024.

Palabras Clave: SERVPERF, Calidad, Satisfacción, Servicio Logístico,

Importación.
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ABSTRACT

This research was developed with the aim of determining how the quality of

the logistics service of the Homero Logistic Group influences the satisfaction of

importers, evaluating the quality of the logistics service based on the dimensions of

the Service Perception model (SERVPERF) by Cronin and Taylor (1993) and the

customer satisfaction model of a transport services company by Riitho (2018),

through a quantitative, explanatory, retrospective and transversal methodology,

which included the application of questionnaires on a 6-value Likert scale applied

to a sample of 115 importer users of the Homero Logistic Group company. The

main results show that satisfaction develops according to the dimensions of

tangibles, reliability, security and empathy with an R2 of 0.753 and significance of

0.001, removing the response capacity within the model that explains user

satisfaction. The study concludes that the quality of the logistics service and the

satisfaction of importing clients presented a homogeneous distribution in the upper

ranges of its rating, concluding that both variables are related among GRUPO

HOMERO clients in the year 2024.

Keywords: SERVPERF, Quality, Satisfaction, Logistics Service, Importation.
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INTRODUCCIÓN

En el mundo existen dos fenómenos muy importantes que están en

constante crecimiento globalización y la interconexión de mercados, la eficiencia y

calidad de los servicios de agentes de carga se han convertido en elementos

cruciales para el comercio internacional. El transporte de mercancías a nivel

mundial implica la participación de agentes de carga, quienes desempeñan un

papel indispensable para la administración consiente y la facilitación de las

operaciones logísticas. La calidad de los servicios proporcionados por estos

agentes impacta directamente en la satisfacción de los importadores, a su vez,

influye en la competitividad de las empresas y en la economía de los países,

siendo que los agentes de carga en el este asiático han logrado impresionantes

avances en cuanto a la calidad de sus servicios frente a las adversidades

enfrentadas en los años 2020 y 2021, donde se han logrado mejorar los modelos

de envió tanto marítimo como aéreos para reducir los tiempos de entrega, mejores

costos y mejor calidad del servicio (Shen, et al, 2019; Tuba y Celik, 2021).

En la región de América Latina, el comercio internacional desempeña un

papel vital en el desarrollo económico. La eficiencia en la gestión de la cadena de

suministro se ha vuelto esencial para aprovechar las oportunidades de exportación

e importación. En este contexto, la calidad de los servicios ofrecidos por los

agentes de carga se convierte en un factor crítico que puede impulsar o
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obstaculizar el flujo eficiente de bienes pues el crecimiento de los volúmenes de la

región (superiores al 5% anual desde el año 2018, sin tomar en cuenta el 2020)

genera una demanda de servicios más eficientes (Cepal, 2019).

A nivel nacional, Perú se destaca como un actor clave en el comercio

internacional, con un crecimiento constante en sus exportaciones e importaciones,

el Perú se caracteriza como una economía orientada a la exportación. En el año

2018, las exportaciones alcanzaron un total de $47,864, registrando un aumento

del 7.8% en comparación con el año 2017. Este crecimiento se atribuye a un valor

récord de $34,622 en exportaciones no tradicionales y un incremento del 12.8% en

las exportaciones tradicionales, que alcanzaron los $13,242 en el año 2018, según

datos proporcionados por el Ministerios de Turismo [MINCETUR] (2019). El

desempeño destacado de Perú en este ámbito se debe en gran medida a la

cadena logística de exportaciones, que se posiciona como una fuente principal de

influencia y crecimiento. En consecuencia, uno de los aspectos clave para mejorar

es la infraestructura, así como los servicios de transporte y logística.

Los importadores peruanos dependen en gran medida de la eficacia de los

agentes de carga para superar desafíos logísticos y aduaneros. La calidad de los

servicios de estos agentes no solo afecta la puntualidad en las entregas, sino

también la integridad de los productos, la transparencia en los procesos

aduaneros y la optimización de costos. En cuanto al Índice de Desempeño

Logístico, Perú ocupa el puesto 103 entre 264 países, con un puntaje de 2.69, los

componentes principales que inciden en el desempeño logístico abarcan la calidad
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del servicio logístico, la capacidad de rastreo de envíos, la puntualidad en los

plazos de envío, la eficiencia en el despacho a precios competitivos y la calidad de

la infraestructura (Banco Mundial, 2018).

En el epicentro de esta dinámica se encuentra Lima Metropolitana, la

capital y principal centro económico comercial de Perú. Aquí, la concentración de

actividades comerciales intensifica la importancia de los agentes de carga,

quienes deben enfrentar desafíos específicos relacionados con la congestión del

tráfico, la infraestructura logística y la complejidad de los procesos aduaneros. La

calidad de los servicios de los agentes de carga en Lima Metropolitana no solo

determina la eficiencia operativa, sino también la percepción de los importadores

sobre la viabilidad y conveniencia de realizar transacciones comerciales a través

de este núcleo económico.

En este escenario, la presente tesis se propone investigar a fondo la calidad

de los servicios ofrecidos por los agentes de carga de Lima Metropolitana llamado

Grupo Homero y su impacto directo en la satisfacción de los importadores

peruanos. La pregunta de investigación en tal sentido es ¿Cómo influye la calidad

del servicio logísticos de Grupo Homero en la satisfacción de los importadores en

el año 2024?, siendo que el objetivo principal de la investigación es el de

determinar la influencia de la variable calidad de servicio prestado por agentes de

carga en la variable satisfacción que los importadores perciben respecto a dicho

servicio en el año 2024. Los objetivos específicos se plantean según la relación de
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las dimensiones de la variable calidad de servicio según el método de evaluación

SERVPERF, aplicando a su vez cuestionarios de satisfacción del cliente.

La investigación a nivel metodológico se plantea como cuantitativa, de

alcance correlacional y de temporalidad transversal, con un diseño no

experimental. La muestra estuvo conformada por 118 clientes de los servicios

logísticos de GRUPO HOMERO a los cuales se les aplicó cuestionarios en escala

de Likert.

La investigación se conforma en base a capítulos, los cuales inician con el

marco teórico en el cual se presentan las teorías y antecedentes referentes al

tema de investigación; en el segundo capítulo se presentan las hipótesis de

investigación y las variables en su operacionalización. El tercer capítulo presenta

la metodología de la investigación de forma extensa y en el cuarto capítulo se

presentan los resultados de la investigación, para finalizar con la discusión de

resultados, conclusiones y recomendaciones.
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CAPÍTULO I: MARCO TEÓRICO

1.1Antecedentes de la investigación

1.1.1 Antecedentes Nacionales

En principio, encontramos una investigación hecha por Rodríguez, Uribe y

Rey-de-Castro (2023) en la cual se presenta un artículo titulado “La calidad de

servicio del cliente interno basado en el modelo SERVQUAL y su relación con la

satisfacción laboral en una empresa de transporte de carga pesada de Lima

Metropolitana, 2021” para el cual se aplicó una metodología de investigación mixta,

con entrevistas de profundidad para una descripción precisa y encuestas tipo

SERVPERF con el objetivo de identificar la correlación de la calidad del servicio

con la satisfacción de los clientes. Los principales resultados muestran que la

dimensión de Elemento tangibles tuvo una correlación de Rho 0.710, seguido por

la capacidad de respuesta con un rho de 0.690, seguridad con rho de 0.630,

empatía con 0.530 y finalmente la fiabilidad con 0.420. El estudio permitió concluir

que las variables calidad del servicio y satisfacción del cliente se relacionan de

forma significativa, siendo lo más importante para aquellos que adoptan el servicio

de transporte de carga pesada los elementos tangibles y la capacidad de

respuesta, dejando la fiabilidad del servicio cómo lo menos relacionado en la

formulación de la satisfacción.
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De acuerdo a la tesis presentada por Llocya y Suarez (2022) investigaron

con el objetivo de identificar la relación entre la calidad del servicio y la

satisfacción de los clientes en las agencias de Aduanas en el Callao en el año

2022, para ello siguieron una metodología de investigación cuantitativa, de

alcance correlacional y que se basó en la aplicación de encuestas a un total de

120 clientes de diversas agencias de aduanas, determinados por un método de

muestreo probabilístico de muestra indeterminada. Para los cuestionarios se

aplicó el cuestionario SERVPERF y el cuestionario del modelo ACSI para la

calidad del servicio y satisfacción del cliente respectivamente. Al finalizar

observaron que se obtuvo e una correlación R de Pearson de 0.764 de su muestra,

con resultados específicos con la Fiabilidad de Rho 0.598; con la capacidad de

respuesta de 0.593; con la seguridad con correlación Rho 0.678 y con la empatía

con una correlación Rho 0.695, mientras que los elementos tangibles lograron una

correlación Rho 0.549. El estudio concluye que las variables calidad del servicio y

satisfacción del cliente se relacionan de forma positiva y significativa.

Por otro lado tenemos otro aporte de Moya y Zavaleta (2022) quienes

investigaron sobre la calidad de los servicios de una empresa de transportes en la

ciudad de Trujillo basándose en datos del año 2022, para lo cual aplicó una

metodología cuantitativa de alcance descriptivo, aplicando el cuestionario

SERVPERF a una muestra de 180 clientes de la empresa de transporte. Los

principales resultados mostraron un nivel de elemento tangible calificado como

regular en un 73%, fiabilidad valorada a nivel regular en un 70%, además la
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capacidad de respuesta se valoró como regular, de igual manera que la seguridad

y la empatía, siempre con valoraciones sobre el 70% de la muestra. Los factores

mejor valorados fueron la Seguridad del servicio con el 23.9% de percepción

positiva o buena, mientras que la fiabilidad en la atención el peor valorado con el

13.9% calificándolo de malo. El estudio concluye que la calidad del servicio en una

empresa de transporte es regular con un 95% de la muestra.

Lo mencionado por Muñoz (2022) en su investigación que realizó tuvo

como objetivo de identificar la influencia de la calidad del servicio logístico en la

satisfacción de los clientes en agencias de carga en Lima durante el año 2019.

Para el logro de su objetivo realizó una investigación con metodología de tipo

cuantitativa, alcance correlacional y corte transversal, la muestra estuvo

conformada por 141 clientes de una agencia de carga de Lima metropolitana a los

cuales se les aplicó un cuestionario en escala de Likert. Los resultados de

correlación evaluada mediante la prueba de Chí-cuadrado de Pearson mostraron

que existe correlación entre la calidad del servicio logístico y la satisfacción de los

clientes con una inclinación hacia una mayor satisfacción frente a una mayor

percepción de la calidad, de forma similar que las dimensiones de la calidad

evaluadas mediante el método Servperf. El estudio concluyó que la calidad del

servicio logístico de las empresas de agencia de carga influye de forma

significativa en la satisfacción del cliente.

De igual manera se cuenta con el precedente de Huamán y Puchoc (2020)

en la ciudad de Lima metropolitana investigaron en su tesis sobre la relación de la



18

calidad del servicio logístico de Agentes de Carga y la lealtad de las Mypes

exportadoras de Quinua en el año 2019. Su investigación siguió una metodología

cuantitativa y correlacional con la aplicación de encuestas a un total de 65 Mypes,

las cuales fueron validadas con confiabilidad superior a 0.800 según el coeficiente

Alfa de Cronbach. Sus principales resultados muestran que la calidad del servicio

de las agencias de carga se relaciona con la lealtad de los clientes exportadoras

de forma significativa, directa pero con intensidad media (Rho = 0.561, p=0.001),

mientras que de las dimensiones evaluadas, la puntualidad fue la que mayor

relevancia tuvo en la generación de lealtad (Rho 0.667) sobre la calidad de

atención del personal y las condiciones del pedido logístico. El estudio concluye

que existe relación entre la calidad del servicio logístico de una agencia de carga y

la lealtad de los clientes exportadores.

1.1.2 Antecedentes Internacionales

A nivel internacional las investigaciones sobre la relación de las variables

más importantes para el presente estudio son los siguientes: en Turquía Yaşar y

Özdemir (2022) investigaron sobre la calidad del servicio en agencias de carga

aérea en base a la percepción de los clientes siguiendo la metodología

SERVQUAL, ya que evaluó de forma longitudinal y siguiendo una metodología

cuantitativa y correlacional, evaluando la correlación entre la satisfacción y la

calidad mediante la comprobación de hipótesis por diferencia de medias a una

muestra de 100 clientes. Los resultados mostraron que la calidad del servicio y la

satisfacción de los clientes se relacionan con una presencia de insatisfacción por
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diferencia de medias significativa en la dimensión elementos tangibles, empatía,

seguridad, capacidad de respuesta y fiabilidad. El estudio concluye que existe una

relación entre la satisfacción de los clientes de servicios de carga aérea y la

calidad del servicio, siendo que los clientes están esperando un mejor servicio en

las cinco dimensiones de evaluación del modelo SERVQUAL.

En Indonesia Nurwahyudi y Rimawan (2021) investigó en su artículo titulado

“Análisis de la satisfacción de los clientes en la industria de agentes de carga

utilizando los modelos Servqual, IPA y FMEA” mediante una metodología

cuantitativa descriptiva en la cual se evaluaron las dimensiones del modelo

Servqual, con una muestra de 86 clientes de empresas que hacen uso de

servicios de agentes de carga. Los resultados principales en la evaluación del

modelo Servqual mostraron que la calidad del servicio se ve influenciada por los

elementos tangibles con un Rho de 0.929, por la confianza con un rho de 0.964, la

capacidad de respuesta con un Rho de 0.956, la seguridad con un Rho de 0.829 y

la empatía con un Rho de 0.917; así como una relación entre la calidad del

servicio y la satisfacción de los clientes con un Rho de 0.866. El estudio concluye

que la calidad del servicio evaluado mediante el método Servqual influye en la

satisfacción que los clientes tienen, identificando altas expectativas frente a la

performance identificada según el modelo IPA.

En su investigación realizada en Tailandia, Chattharn, Nuthatai y

Thespluem (2020) se enfocaron en examinar la relación entre calidad del servicio

y la satisfacción de los clientes en agentes de importación y exportación ubicados
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en el centro del país. Para llevar a cabo su estudio, emplearon una metodología

cuantitativa de correlación basada en la aplicación del modelo Servperf. El estudio

obtuvo datos a través de cuestionarios distribuidos a su muestra constituida por

400 individuos que desempeñaban funciones como agentes de importación o

exportación. Los resultados principales de su investigación revelan una correlación

significativa entre las variables evaluadas, con un nivel de significancia de 0.01. y

un Beta de 0.24 explicando la satisfacción de los consumidores. Además, se

destaca que los elementos tangibles (β=.600), la confiabilidad (β=0.410), la

capacidad de respuesta (β=0.800) y la seguridad (β=0.450) emergen como

factores fundamentales que influyen de gran forma a la satisfaccion de estas

personas que son usuarios de este tipo de servicios de importación y exportación

en el centro de Tailandia.

Por otro lado, Teng, Bulut y Duru (2019) investigaron en Taiwán sobre la

calidad de los servicios de transporte de carga internacional, centrándose en los

transportistas y buscando soluciones comerciales prácticas para mejorar el nivel

de atención al cliente. En este sector, los agentes de carga suelen desempeñar el

papel de intermediarios para obtener servicios logísticos en colaboración estrecha

con transportistas como líneas navieras y aerolíneas. Este artículo se enfoca en

una investigación empírica de los principales transportistas de carga, con el

objetivo de identificar los requisitos esenciales de los clientes en la región del este

de Asia, incluyendo países como Japón, Corea y Taiwán. Además, la

característica distintiva del estudio radica en la utilización de la función de calidad
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como enfoque de implementación, no solo para identificar medidas técnicas

cruciales, sino también para explorar soluciones comerciales significativas, como

estrategias de mejora de la calidad. Los hallazgos revelan que los requisitos clave

del cliente incluyen tarifas de agencia más económicas, capacidad de servicio

puerta a puerta y disponibilidad de respuesta instantánea. En cuanto a las

medidas técnicas fundamentales, se destacan la gestión de relaciones con los

clientes, el sistema de información integral, el punto de servicio y la red. En

secciones posteriores, se discutirán de manera más detallada los resultados

empíricos y las conclusiones, destacando su importancia gerencial para los

tomadores de decisiones en este ámbito específico.

Además, Ramos, et al. (2020) investigaron en Cuba sobre el modelo

Servperf como herramienta de evaluación de la calidad de servicio de una

empresa, aplicando una metodología cuantitativa descriptiva mediante un

cuestionario SERVPERF modificado de 20 ítems en una muestra de 368 clientes

de una empresa. Los principales resultados muestran que existió para los

elementos tangibles una percepción negativa (2.52, s: 1.02); para la fiabilidad

también fue negativa (2.71, s:0.97); la capacidad de respuesta fue percibida como

negativa (2.63, s:1.03); la seguridad fue valorada como negativa (2.76, s:0.99); y la

empatía también como negativa (2.74, s:0.96). En tal sentido, se identificó que la

herramienta Servperf tuvo una precisión adecuada para medir la calidad del

servicio incluso en una empresa que pueda valorarse como deficiente en su
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calidad, lo cual condujo a que concluya que la situación de la empresa objeto de

estudios es regular a negativa y que posee muchas oportunidades de mejora.

1.2Bases teóricas

1.2.1 Calidad del Servicio

Diversos autores plantean a la calidad del servicio como el resultado de las

actividades ofrecidas en un servicio que es percibida por el cliente o usuario en

base a su diseño, ejecución adecuada y que debe desarrollarse en base al

aprovechamiento de ventajas competitivas (Krudthong, 2017).

Según Hoffman y Bateson (2011) este concepto es en primer lugar distinto a

la satisfacción del cliente, pues esta última es una medida específica en el corto

plazo, mientras que la calidad del servicio hace referencia a la evaluación del

performance en el largo plazo y mediante una evaluación general. La calidad del

servicio según Gambo (2016) es un concepto multidimensional que el cliente

evalúa como resultado de un proceso, el cual suele estar sujeto a comparaciones

y evaluaciones entre lo que esperan y lo que perciben.

Según Parasuraman et al. (1989), la calidad del servicio se define como las

percepciones resultantes de una comparación de las expectativas del consumidor

con el desempeño real del servicio. Introdujeron el modelo Servqual, centrándose

en la brecha entre las expectativas y percepciones del cliente

Cronin y Taylor (1994) llevaron a cabo un re examen y ampliación del

concepto de calidad del servicio. Exploraron la compleja interacción entre las
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fuerzas del mercado y las experiencias de los clientes, enfatizando la relación

entre la calidad del servicio, la satisfacción del consumidor y las expectativas del

cliente.

En tal sentido, la presente investigación utilizará en adelante la definición de

Cronin y Taylor, cuyas dimensiones para la identificación de la calidad del servicio

son las 5 dimensiones propuestas por Parasuraman, et al. (1989) en el modelo

SERVQUAL: Confiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad, empatía y

elementos tangibles.

Modelos de Calidad de Servicio

Modelo Importance-Performance analysis (IPA). El IPA se basa en la

evaluación de dos aspectos clave: el peso que los clientes proporcionan a ciertas

condiciones y/o características del producto/servicio y el rendimiento real percibido

de esos atributos. Su enfoque principal es identificar áreas donde las expectativas

del cliente son altas pero el rendimiento es bajo, lo que indica oportunidades de

mejora (Avalo, et al. 2007).

Los clientes proporcionan calificaciones sobre la importancia y el

rendimiento de varios atributos. Estas calificaciones se representan en una matriz

que visualiza la relación entre importancia y rendimiento. A partir de ello se

formulan cuadrantes específicos que indican acciones estratégicas: mejorar

atributos con alta importancia y bajo rendimiento. Utilizado en la gestión de

servicios y productos para alinear estrategias con las expectativas del cliente, este
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modelo se aplica en diversos sectores, desde servicios financieros hasta la mejora

de productos y servicios tecnológicos (Sever, 2015).

Modelo SERVQUAL. La evaluación de la calidad del servicio se realiza

tradicionalmente mediante el Modelo SERVQUAL, concebido por Parasuraman,

Zeithaml y Berry en la década de 1980. Este modelo se fundamenta en la premisa

de que la calidad del servicio se puede medir al contrastar las expectativas de los

clientes con sus percepciones reales postexperiencia del servicio (Parasuraman et

al., 1988).

El Modelo SERVQUAL consta de cinco dimensiones principales, cada una

englobando varios atributos específicos:

Tangibilidad: Esta dimensión se centra en los aspectos físicos y materiales

del servicio. Incluye la apariencia de las instalaciones, la presentación del personal

y cualquier material de comunicación. Los elementos tangibles contribuyen a la

percepción general de la calidad del servicio (Parasuraman, et al, 1988).

Según Izquierdo (2018), estos elementos incluyen la apariencia de las

instalaciones físicas, las personas que trabajan en el servicio, los equipos

utilizados y los materiales empleados. Duque (2005) también menciona que los

elementos tangibles se basan en características fundamentales de los servicios,

como su intangibilidad y la falta de diferenciación entre la producción y la entrega.

Estos autores coinciden en que los elementos tangibles son visibles y palpables, lo

que los clientes pueden percibir directamente al interactuar con el servicio.
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Fiabilidad: La fiabilidad se refiere a la capacidad de la empresa para brindar

servicios de manera consistente y precisa. Implica cumplir las promesas, ofrecer

servicios de manera confiable y sin errores, y mantener la confianza del cliente en

la calidad del servicio (Parasuraman, et al. 1988).

Por otro lado, Clemenza (2010) reafirma dicha definición al mencionar que

la fiabilidad se refiere a la capacidad de una organización para brindar un servicio

de manera consistente y confiable, siendo evaluada como la capacidad de ofrecer

una calidad constante del servicio o producto.

Capacidad de respuesta: Esta dimensión evalúa la disposición y la

capacidad de la empresa para ayudar a los clientes y brindar un servicio rápido y

eficiente. Incluye la atención rápida a las necesidades del cliente y la disposición

para resolver problemas de manera efectiva (Parasuraman, et al. 1988).

Según Duque (2005) la capacidad de respuesta se refiere a la capacidad de

una empresa para reconocer las necesidades de los clientes y proporcionar

respuestas adecuadas y oportunas a esas necesidades; mientras que Clemenza

(2010) la define como la capacidad de respuesta como la habilidad de una

institución u organización para reconocer las necesidades de la comunidad y

desarrollar acciones para satisfacerlas.

Seguridad: La seguridad se refiere a la sensación de protección que el

cliente experimenta al utilizar los servicios de la empresa. Incluye la garantía de la
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integridad física, la seguridad financiera y la confidencialidad de la información del

cliente (Parasuraman, et al. 1988).

Por otro lado, Ganga, Alarcón y Pedraza (2019) definen a la dimensión

seguridad como el conocimiento por parte de los servidores y la habilidad para

inspirar confianza en el usuario que esta recibiendo el servicio, así como hacia los

potenciales usuarios.

Empatía: La empatía implica la atención y el cuidado personalizados hacia

los clientes. Se relaciona con la disposición de la empresa para comprender las

necesidades individuales, proporcionar atención personalizada y demostrar

preocupación genuina por el bienestar del cliente(Parasuraman, et al. 1988).

Por otro lado, Torres y Luna (2017) definen a la empatía como la

capacidad de la empresa para comprender las necesidades y preocupaciones de

los clientes y responder de manera adecuada y personalizada a ellas, siendo la

habilidad de ponerse en el lugar del cliente y actuar con sensibilidad hacia sus

emociones y circunstancias individuales.

Para evaluar la calidad del servicio con SERVQUAL, se realiza una

encuesta donde los clientes califican sus expectativas previas y percepciones

actuales en cada atributo. Comparando las puntuaciones, se calculan brechas de

calidad, identificando áreas de mejora y estrategias para cerrarlas.
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Sin embargo, el uso del modelo SERVQUAL presenta desafíos en

evaluaciones prospectivas transversales, sugiriéndose la opción del modelo de

Cronin y Taylor (1993) según diversos autores.

Modelo SERVPERF. La versión del modelo Servqual desarrollada por

Cronin y Taylor (1993) representa una alternativa para evaluar la calidad del

servicio, destacándose por su característica distintiva de omitir la evaluación

previa al servicio. Esta omisión resulta en una reducción del 50% en los recursos

necesarios para llevar a cabo el trabajo de campo, mitigando la posibilidad de que

los encuestados abandonen después de recibir el servicio.

El modelo Servperf de Cronin y Taylor se aplica en diversos contextos de

prestación de servicios y se combina con cuestionarios centrados en la

identificación específica de la satisfacción del cliente. Esta variable se deriva de la

discrepancia entre expectativas y realidad en el modelo original de Parasuraman

et al. (1988).

Las dimensiones que evalúa el SERVPERF son las mismas que el modelo

SERVQUAL, por lo que no se presentan a detalle nuevamente y se resumen en la

Figura 1 para su entendimiento más ágil.
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Figura 1.

Dimensiones SERVPERF.

Dimensiones de la calidad del
serivio según el modelo SERVPERF

Elementos
tangibles:

Apariencia de
las instalacioens
físticas, equipo,
personal y

materiales para
comunicaciones.

Fiabilidad:
Capacidad para
brindar el
servicio

prometido en
forma precisa y

digna de
confianza.

Capacidad de
respuesta:
Buena

disposición para
ayudar a los
clientes a

proporcionarles
un servicio
expedito.

Seguridad:
Conocimiento y
cortesía de los
empleados, así

como su
capacidad para
transmitir
seguridad y
confianza.

Empatía:
Cuidado y
atención

individualizada
que la empresa
proporciona a
sus clientes.

Fuente: Palacios y Córdova, 2021.

Finalmente, debido a la naturaleza del sector a evaluar y los recursos que

requiere cada modelo, tanto en extensión de población o número de

intervenciones por usuario/cliente, se plantea el uso del modelo SERVPERF en la

presente investigación.
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1.2.2 Satisfacción del cliente

La satisfacción del cliente se define como la medida en la cual las

expectativas y necesidades de un cliente respecto a un producto o servicio

específico son cumplidas o superadas. Según Philip Kotler (2008), reconocido

experto en marketing define a la satisfacción del cliente como "la sensación de

placer o desencanto que resulta de comparar el rendimiento (o resultado)

percibido de un producto en relación con las expectativas del comprador". En otras

palabras, la satisfacción del cliente surge de la valoración subjetiva que hace el

cliente/ usuario sobre la experiencia real en comparación con lo que esperaba

recibir.

La sensación de satisfacción se vincula con la alegría experimentada por el

cliente cuando el proveedor de servicios logra cumplir con sus expectativas.

Dentro del sector de la gestión en servicios, la satisfacción del cliente puede ser

descrita como una síntesis de las respuestas cognitivas y emocionales frente a un

evento de servicio específico y/o a una relación de servicio de larga duración

(Gosso, 2010).

Otros autores como Moros y Pimentel (2014) mencionan que la satisfacción

del cliente es la respuesta ante las acciones que brindan ventaja competitiva a las

empresas manifestado en la aceptación del cliente por los servicios que lleva a la

generación de la lealtad.
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Para Parasuraman, et al. (1989) la satisfacción del cliente es el resultado de

la superación de las expectativas de la calidad del servicio esperado por los

clientes, por parte de la calidad percibida durante el servicio, es decir, supone un

gap positivo a favor de la calidad del servicio ofrecido, lo cual está basado en las

expectativas previas del cliente que pueden ser variables.

Finalmente, para Ha Nam, et al (2020) la satisfacción de los clientes es el

producto de una serie de factores ofrecidos por la empresa prestadora de los

servicios en contraposición de las expectativas del consumidor o cliente, los

cuales incluyen el proceso del servicio, la administración encargada, la imagen de

la empresa, los recursos que se le ofrecen al usuario y el precio.

Modelos de la evaluación de Satisfacción al cliente en el sector de agentes

de carga para importadores.

Modelo Para evaluación de satisfacción de clientes importadores en cargas

LCL de Ha Nam, et al. El modelo de Ha Nam, et al. (2020) plantea que la

satisfacción de los clientes se encuentra definida por los resultados del proceso,

los servicios ofrecidos, la administración del proceso, la imagen de la empresa que

brinda el servicio, los recursos necesarios para el desarrollo de las actividades y el

precio, para la identificación de su modelo aplicaron un estudio exploratorio con

análisis factorial bajo el siguiente modelo:

Figura 2:

Modelo Satisfacción de Ha Nam et al
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.

Fuente: Ha Nam et al. (2020).

Finalmente, luego de la evaluación con una capacidad de evaluación de la

satisfacción mediante los indicadores planteados se logró la explicación de un

78% de la variable bajo la siguiente estructura:

CS= -0.42 + 0.400*IMA + 0.030*OUT + 0.379*SP + 0.038*MNGT + 0.158*RES -

0.048*PRI

Donde el modelo planteado explica que la imagen, el proceso del servicio,

así como los recursos utilizados son los factores de mayor aporte, mientras que el

precio afecta de forma negativa a la satisfacción.

Modelo de la satisfacción de clientes de agentes de carga de Riitho. Este

modelo planteado por Riitho (2018) en un estudio realizado en Kenia, plantea una

profundización del modelo SERVQUAL para su evaluación directa de la

satisfacción mediante indicadores sencillos que son rescatados por Nurwahyudi y
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Rimawan ( 2021) en su estudio sobre el análisis de la satisfacción de los

consumidores de agencias de carga.

El modelo de Riitho (2018) plantea que la satisfacción de los clientes se puede

considerar mediante los factores de recompra, buenas recomendaciones mediante el

método de boca a boca, referencias a otros importadores y lealtad a la empresa que

brinda los servicios.

Dado que el modelo está diseñado para ser un complemento de la aplicación del

Modelo SERVQUAL y el Modelo SERVPERF, no presenta redundancias en cuanto a los

ítems que evalúa la sección de evaluación específica de la satisfacción, por lo que se

considera el modelo más adecuado y cercano a los objetivos de la presente investigación.

1.2.3 Servicios logísticos de Agente de carga

Adicionalmente, para un mayor entendimiento del rubro seleccionado es

relevante presentar una descripción sobre las actividades que una agencia de

carga desempeña en sus servicios logísticos, de tal manera que la interpretación

de los resultados sea limitada a los factores propuestos y actividades incluidas en

la siguiente descripción.

Las actividades principales de la agencia de carga son:

Consolidado de carga: El agente de carga organiza y combina varios envíos

pequeños en uno más grande para maximizar la eficiencia y reducir costos.

Desconsolidado de carga: Al llegar al destino, el agente de carga separa el envío

consolidado en sus envíos individuales originales para su distribución final.
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Emisión de documentos de transporte: Se valida la información recibida por origen

para así generar los documentos necesarios, como las liberaciones respectivas.

Coordinación con agentes de carga en origen: Se establece comunicación y

coordinación con agentes en el destino final para asegurar una transferencia fluida

y eficiente de las mercancías.

Almacenaje en destino: Ofrece servicios de almacenamiento temporal en destino

hasta que las mercancías puedan ser entregadas al destinatario final.

Realización del manifiesto de carga: El agente de carga registra y transmite la

información ante la aduana, donde incluye detalles sobre las mercancías

transportadas y sus documentos vinculados.

Se puede identificar que las actividades del agente de carga requieren de una

comunicación constante lo que deja abierta la necesidad de realizar los procesos

de comunicación, disposición de comunicación y respuesta a los clientes como un

factor relevante para su calificación como un servicio de carga optimo.

1.3Definición de términos básicos

Calidad: Grupo de aspectos inherentes a una cosa que da oportunidad de

caracterizarla y valorarla con respecto a los restantes de su especie.

Satisfacción del cliente: Pensamiento del cliente acerca del grado en que se han

cumplido sus expectativas de acuerdo con un producto o servicio de determinada

organización o empresa.
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Cliente: Individuo que usa los servicios o productos de una empresa para saciar

necesidades o beneficio personal.

Servicio: Es un grupo de acciones que tienen como propósito satisfacer las

necesidades e intereses del cliente.

Expectativa: Hace referencia a una suposición basada en el futuro pudiendo ser

realista o no. Un resultado menos ventajoso, puede causar decepción en casi

todos los casos.

Tangibilidad: Se trata de cómo se ven los equipos, bienes, recursos de

comunicación y la infraestructura física del personal.

Capacidad de respuesta: Es la disposición de aportante a los usuarios y

proveerlos de un servicio de la manera más rápida posible.

Fiabilidad: Suficiencia de cumplir aquello que se prometió de manera cuidadosa y

fiable.

Empatía: Propósito de comprender las emociones y sentimientos intentando

vivenciar de manera objetiva y lógica lo que siente la persona.

Seguridad: Busca generar que el cliente se sienta seguro en adquirir el servicio o

producto generando confianza.

Personal: Grupo de personas encargado de practicar funciones en una

organización o empresa.
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Comunicación: Busca que los usuarios estén informados mediante lenguaje que

puedan comprender ser escuchados.

Accesibilidad: Fácil de contactar.

Credibilidad: Creencia, honestidad y veracidad en el servicio o producto que brinda.

Instalaciones adecuadas: Conjunto de aspectos físicos que dan lugar a que se

lleve a cabo las actividades de la mejor manera y segura con iluminación, áreas

adecuadas, baño entre otras.
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CAPÍTULO II: HIPÓTESIS Y VARIABLES

2.1Hipótesis de Investigación

2.1.1 Hipótesis General

-La calidad del servicio logístico del Grupo Homero Logistic influye de forma

significativa y directa en la satisfacción de los importadores.

2.1.2 Hipótesis Específicas

-La tangibilidad del servicio logístico de del Grupo Homero Logistic influye

de forma significativa y directa en la satisfacción de los importadores.

-La fiabilidad del servicio logístico del Grupo Homero Logistic influye de

forma significativa y directa en la satisfacción de los importadores.

-La capacidad de respuesta del servicio logístico del Grupo Homero Logistic

influye de forma significativa y directa en la satisfacción de los importadores.

-La Seguridad del servicio logístico de una del Grupo Homero Logistic

influye de forma significativa y directa en la satisfacción de los importadores.

-La empatía de una agencia del Grupo Homero Logistic influye de forma

significativa y directa en la satisfacción de los importadores.
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2.2Variables y definición operacional

Variable de Independiente: Calidad del servicio

Definición conceptual: Evalúa la calidad del servicio que percibieron los clientes

respecto de un servicio brindado por Grupo Homero respecto a los servicios

logísticos de importación en el primer semestre del año 2024.

Operacionalización de la variable:

Dimensiones de la variable

● Tangibilidad

● Fiabilidad

● Capacidad de respuesta

● Seguridad

● Empatía

Variable de Independiente: Satisfacción del cliente

Definición conceptual: resultado de la evaluación subjetiva de los usuarios frente a

la experiencia vivida frente a sus expectativas previamente idealizadas.

Operacionalización de la variable:

Indicadores: Recompra, Comentarios positivos, Referencias, Lealtad a la empresa.
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CAPÍTULO III: METODOLOGÍA

3.1Diseño metodológico

El diseño de la presente investigación es de enfoque cuantitativo, para esto

Hernández-Sampieri y Mendoza (2018) explica este tipo de enfoques recopila la

información y los convierte en datos cuya finalidad es probar la validez de las

hipótesis, mediante una medición contable y un análisis estadístico, para

identificar patrones de comportamiento y comprobar hipótesis mediante un

comparativo entre la creencias o supuestos y la realidad.

El alcance de la investigación es analítico, el cual tiene como objetivo

indagar la influencia de diversos conceptos así como su vinculación y

características, así como determinar si no se llegara a encontrar mayor relación.

Hernández-Sampieri y Mendoza (2018). Así es como permite desarrollar una

discusión en base a la relación entre las variables dependientes e independientes.

El tipo de investigación es aplicada, que se refiere a la implementación de la

cognición previa para así poder solucionar problemas en la realidad cotidiana

Hernández-Sampieri y Mendoza (2018).

Por otro lado el tipo de Diseño es no experimental, por ende no se

manipulan las variables de manera intencional ya que estas son determinadas

desde un aspecto evaluador dentro de una situación natural Hernandez-Sampieri

y Mendoza (2018).
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En Delimitación temporal se aplica un diseño Transversal o transaccional el

cual recolecta la información en un solo momento, en un tiempo único. Con la

finalidad de explicar y analizar las variables en ese tiempo para ver su interrelación

Hernández-Sampieri y Mendoza (2018).Se procederá con una encuesta aplicada

una sola vez por participante.

3.2Diseño muestral

3.2.1 Población

La población se plantea como los importadores de Lima Metropolitana que

utilicen servicios de Agente de Carga de la empresa Grupo Homero, los cuales

ascienden a 164 clientes. En reunión personal con el Gerente General se indicó

que en el último periodo la empresa Grupo Homero atendió a 164 clientes

Criterios de inclusión.

- Clientes cuyo servicio haya concluido en el periodo 2024

3.2.2 Muestreo y Muestra

El muestreo se realizará por conveniencia de acuerdo con el número de

respuestas obtenidas, por lo que se plantea un muestreo no probabilístico

accidental para la presente investigación.

Dado los siguientes datos:
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Se aplicó la fórmula de muestreo aleatorio simple con un 5% de margen de error y

una probabilidad de éxito (P) y fracaso (Q) del 50%.

Siendo el resultado el siguiente

Por lo tanto la muestra está determinada en 115 importadores usuarios de la

empresa Grupo Homero Logistic.
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3.3Técnicas de recolección de datos:

Para la recolección de datos se plantea un cuestionario en escala de Likert,

lo cual permitirá su rápido procesamiento y traslado de información, la técnica será

la encuesta de tipo virtual mediante un formato de Google formatos.

Las encuestas planteadas estarán compuestas por el cuestionario

SERVPERF de Cronin y Taylor de 22 ítems, adaptado a la presente investigación

en base a los conceptos manejados en el sector de agentes de carga; y como

segundo componente se presenta el cuestionario de satisfacción de clientes de

Riitho de 7 ítems.

La escala de Likert se presentará según la teoría de Matas (2018) con 6

alternativas, reduciendo así la posibilidad de obtener datos no relevantes en el

formato de indiferente o “ni acuerdo ni desacuerdo”, y conteniendo una serie de

alternativas varias que permiten al encuestado expresar su posición de forma

específica.

3.4Técnicas estadísticas para el procesamiento de la información

Para la presentación de la información se utilizaron herramientas como el

Excel 2018 y el SPSS versión 29, para el procesamiento adecuado se elaboró

Tablas y figuras estadísticas que muestran la información obtenida.

De acuerdo a los atributos de las variables cuantitativas de la investigación,

se plantea que los resultados de las encuestas se presenten en tablas de

distribución de frecuencia y gráficos de barras. (Vara, A. 2012).
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Para corroborar las hipótesis se trabaja a través del juicio del valor de la

significancia obtenida de las pruebas de correlación, posterior a la evaluación de

la normalidad.

Validez de Instrumentos

La validez de los instrumentos se desarrolló mediante formatos de validación

entregados a expertos en el área pertenecientes a la plana docente con

especialidad en exportaciones o metodología de investigación de la Universidad

de San Martín de Porres.

Tabla 1.

Validación por juicio de expertos

Experto consultado Grado Académico Veredicto

Anci Farro, Villain Iván Magister Aprobado

Laoz López, José Enrique Doctor Aprobado

Rios Angeles, Nivardo Doctor Aprobado

Baca Neglia, America
Silvoia

Magister Aprobado

Nota: Elaboración Propia

Confiabilidad de instrumentos

La confiabilidad de los instrumentos se evaluó mediante el coeficiente alfa de

Cronbach, el cual evalúa la consistencia interna a nivel de dimensiones y variables.
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Tabla 2.

Valoración del alfa de Cronbach

Alfa de Cronbach Consistencia Interna

α ≥ 0.9 Excelente

0.8≤ α <0.9 Buena

0.7≤ α <0.8 Aceptable

0.6≤ α <0.7 Cuestionable

0.5≤ α <0.6 Pobre

α <0.5 Inaceptable

Nota: Elaborado a base de la información de gpl Research.

Tabla 3.

Resultado de Confiabilidad mediante coeficiente Alfa de Cronbach

Dimensión/Variable Alfa de Cronbach Característica de
Consistencia Interna.

Tangibilidad 0.911 Excelente

Fiabilidad 0.729 Aceptable

Capacidad de respuesta 0.920 Excelente

Seguridad 0.862 Buena

Empatía 0.917 Excelente

Calidad del servicio 0.947 Excelente

Satisfacción del cliente 0.877 Buena
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Nota: Elaboración Propia

Para la obtención de los resultados de confiabilidad se efectuó una prueba

piloto aplicada a 20 sujetos de la muestra seleccionada, lo cual permitió realizar el

análisis estadístico mediante el coeficiente alfa de Cronbach. En base a las

calificaciones establecidas en la Tabla 2, los resultados de confiabilidad mediante

el uso del coeficiente alfa de Cronbach muestran que las dimensiones y variables

cuentan con una calificación de consistencia interna aceptable, buena o excelente.

3.5Aspectos éticos

Es importante mencionar que para el desarrollo de la investigación no se

utilizará el estudio de otros investigadores o autores como si fueran propios. Por

ende, se utilizará de manera correcta la normativa APA para así citar

adecuadamente las fuentes que se hayan utilizado para establecer precedentes

asociados al objetivo del estudio. Así es como se brindó correctamente la

información de todos los contribuyentes a la finalización de este estudio. Por otro

lado se presentarán los posibles conflictos que puedan surgir ante los distintos

puntos, ya sea como autor, asesor y evaluador.

Los resultados obtenidos serán expuestos basándose en los principios de la

honestidad y la objetividad, describiendo los hallazgos reales para cumplir con los

objetivos planteados. Se tratará con la debida reserva la información obtenida y no

se utilizará para propósitos distintos a los de los objetivos de la investigación. Se
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mantendrá la libertad de conocimiento como un valor esencial en la presente

investigación, sin interferir en la libertad de pensamiento de otras personas ni

permitir que otros intereses influyan en el manejo de la información.

Así es como, se mantendrá la dignidad académica y profesional que

corresponde al prestigio institucional de la Universidad de San Martín de Porres.
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CAPÍTULO IV: RESULTADOS

4.1 Análisis de la muestra

Tabla 4.

Descripción de la muestra

Característica Frecuencia Porcentaje

Género

Femenino 62 52.5%

Masculino 56 47.5%

Grupo Etario

De 18 a 25 años 13 11.0%

De 25 a 35 años 54 45.8%

De 35 a 45 años 37 31.4%

Más de 45 años 14 11.9%

Grado de Instrucción

Estudios primarios 1 0.8%

Estudios secundarios 13 11.0%

Estudios técnicos 26 22.0%

Estudios universitarios 59 50.0%

Estudios de posgrado 19 16.1%



47

Cargo

Administrador 23 19.5%

Asistente de logística o Importaciones 37 31.4%

Dueño 11 9.3%

Gerente 15 12.7%

Jefe de Logística o Importaciones 32 27.1%

Frecuencia de importación

Más de una importación mensual 31 26.3%

Una importación al año o menos 10 8.5%

Una importación cada tres meses 22 18.6%

Una importación cada seis meses 20 16.9%

Una importación mensual 35 29.7%

Nota: Elaboración propia en base a resultados de SPSS®

Entonces los encuestados para el presente estudio estuvieron

caracterizados por pertenecer de forma homogénea a ambos géneros,

pertenecientes al grupo etario de 25 a 45 años, es decir, adultos jóvenes; los

cuales también se caracterizan por poseer estudios universitarios o de postgrado.

El cargo que ocupó el encargado de responder el cuestionario fue diverso entre

asistentes, jefes y gerentes; y la frecuencia de importación más común fue la de



48

más de una importación mensual y las de solo una importación mensual, es decir,

son importadores que repiten el uso de los servicios logísticos de importación.

4.2 Análisis descriptivo de variables

Tabla 5.

Estadísticos descriptivos

N Media

Desv.
estánda

r

Asimetría Curtosis

Estadíst
ico

Error
estánda

r
Estadíst

ico

Error
estánda

r

Tangibilidad 118 5.2797 0.593 -1.039 0.223 1.717 0.442

Fiabilidad 118 5.4034 0.509 -0.961 0.223 1.201 0.442

Capacidad De
Respuesta

118 5.4301 0.491 -0.921 0.223 1.323 0.442

Seguridad 118 5.4958 0.422 -0.752 0.223 0.995 0.442

Empatía 118 5.4339 0.507 -2.058 0.223 9.960 0.442

Satisfacción 118 5.4588 0.436 -0.613 0.223 0.314 0.442

N válido (por
lista)

118

Nota: Elaboración propia en base a resultados de SPSS®

Entonces, según la tabla 5 podemos observar que la calificación media de

las variables se sitúa en un valor alto respecto a la escala de Likert de 6 valores

utilizada, con medias rondando el valor 5.4, además, poseer una desviación

estándar de medio punto, es decir, que los valores se encuentran concentrados y

esto es confirmado por el nivel de curtosis y asimetría, que refleja una inclinación
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hacia el lado positivo (asimetría negativa) y con una distribución conglomerada

alrededor de la media.

Luego, se realizó un baremo para la descripción de las variables, para lo cual

se estableció los valores mínimos y máximos identificados y se estableció puntos

de corte en el cuartil 30 y 70, estableciendo de esta forma 3 rangos de datos que

permiten establecer los valores de rango inferior, medio y superior.

Figura 3.

Calidad del servicio logístico

Nota: Elaboración propia en base a resultados de SPSS®

Según los resultados mostrados en la figura 3, hay una distribución

homogénea de los encuestados respecto a las calificaciones de calidad alta,

media y baja.
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Figura 4.

Satisfacción de los clientes de los servicios logísticos de Grupo Homero

Nota: Elaboración propia en base a resultados de SPSS®

Luego, los resultados de la figura 4 muestran que la satisfacción, siempre

considerando la media presentada en la tabla 5, es de distribución homogénea

entre una satisfacción baja, media y alta.
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4.3 Planteamiento de Hipótesis

Tabla 6.

Planteamiento de hipótesis nulas

Hipótesis Hipótesis Nula Hipótesis Alterna

Hipótesis General

La calidad del servicio logístico
del Grupo Homero Logistic no
influye en la satisfacción de
los importadores.

La calidad del servicio logístico
del Grupo Homero Logistic
influye de forma significativa y
directa en la satisfacción de los
importadores.

Hipótesis Hipótesis Nula Hipótesis Alterna

Hipótesis específica 1 (H1) La tangibilidad del servicio
logístico de del Grupo Homero
Logistic no influye en la
satisfacción de los
importadores

La tangibilidad del servicio
logístico de del Grupo Homero
Logistic influye de forma
significativa y directa en la
satisfacción de los
importadores

Hipótesis específica 2 (H2) La fiabilidad del servicio
logístico del Grupo Homero
Logistic no influye en la
satisfacción de los
importadores.

La fiabilidad del servicio
logístico del Grupo Homero
Logistic influye de forma
significativa y directa en la
satisfacción de los
importadores.

Hipótesis específica 3 (H3) La capacidad de respuesta del
servicio logístico del Grupo
Homero Logistic no influye en
la satisfacción de los
importadores.

La capacidad de respuesta del
servicio logístico del Grupo
Homero Logistic influye de
forma significativa y directa en
la satisfacción de los
importadores.
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Nota. Esta tabla muestra el planteamiento de Hipótesis Nulas y Alternas.

Figura 5. Modelo de investigación

Nota. Esta figura muestra la supuesta relación entre la primera variable de calidad
a la variable de Satisfacción.

Hipótesis específica 4 (H4) La seguridad del servicio
logístico de una del Grupo
Homero Logistic no influye en
la satisfacción de los
importadores.

La seguridad del servicio
logístico de una del Grupo
Homero Logistic influye de
forma significativa y directa en
la satisfacción de los
importadores.

Hipótesis específica 5 (H5) La tangibilidad del servicio
logístico de del Grupo Homero
Logistic no influye en la
satisfacción de los
importadores

La tangibilidad del servicio
logístico de del Grupo Homero
Logistic influye de forma
significativa y directa en la
satisfacción de los
importadores
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4.4 Prueba de normalidad

Para la determinación del método de correlación a utilizar basado en la

existencia o no del parámetro de normalidad de distribución de los datos

recabados mediante las encuestas se aplicó la prueba de Kolmogorov-Smirnov, al

poseer una muestra superior a las 50 unidades.

Para la determinación de los resultados se implementó la siguiente regla de

decisión en base a la hipótesis de normalidad de datos.

H0: La variable sigue distribución normal (Hipótesis nula)

H1: La variable no sigue una distribución normal (Hipótesis alternativa).

Siendo la regla de decisión la siguiente: si Sig.< α, entonces se rechaza la

hipótesis nula; mientras que si Sig. > α, entonces no se rechaza la hipótesis nula;

donde además el valor de α para la presente investigación se planteó en 0.05 o

5% de margen de error admisible.

Tabla 7

Pruebas de normalidad

Kolmogorov-Smirnova

Estadístico gl Sig.

TANGIBILIDAD 0.149 118 <0.001

FIABILIDAD 0.167 118 <0.001

CAPACIDAD DE RESPUESTA 0.150 118 <0.001
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SEGURIDAD 0.146 118 <0.001

EMPATÍA 0.143 118 <0.001

SATISFACCIÓN 0.130 118 <0.001

.Nota: Elaboración propia en base a resultados de SPSS® Esta tabla muestra el

valor de la significancia de cada variable.

Observando los resultados de la evaluación mediante la prueba de

normalidad realizada se puede rechazar la hipótesis nula en la evaluación de cada

dimensión de la calidad y la variable satisfacción, por lo cual no se identifica

normalidad de datos en ningún caso.

4.5 Comprobación de hipótesis

Para la facilidad de lectura y organización de datos, se trabajará en

referencia a la tabla n del acápite 4.3 de planteamiento de las hipótesis, asimismo,

la prueba estadística utilizada para la determinación de la correlación fue el

coeficiente de correlación de Spearman, acorde a la prueba de normalidad

realizada a los datos.

4.5.1 Contrastación de hipótesis específica 1

Análisis de Correlación: Se realizó el análisis de correlación entre la

dimensión de Tangibilidad y la variable Satisfacción, en la cual se identificó

una correlación significativa, directa con un Rho de 0.629 entre la

dimensión de tangibilidad de la calidad del servicio y la satisfacción de los

importadores clientes de Grupo Homero en el primer semestre del 2024.
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Tabla 8.
Coeficiente de correlación entre tangibilidad y satisfacción

Variables Coeficiente Rho de
Spearman

Sig. Bilateral (P
valor)

TANGIBILIDAD
SATISFACCIÓN

0.629 0.000

Nota: Elaboración propia en base a resultados de SPSS®

Figura 6.

Gráfico de dispersión entre tangibilidad y satisfacción.

Análisis de regresión lineal simple:

Tabla 9.
Resumen del modelo y Análisis de Varianza (ANOVA)

R R cuadrado R cuadrado
ajustado

Sig.

0.625 0.391 0.386 0.001
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Tabla 10.
Coeficientes del modelo

Coeficientes no
estandarizados

Coeficientes
estandarizados T Sig.

B Desv.
Error Beta

(Constante) 3.030 0.283 10.69 <0.001

TANGIBILIDA
D

0.460 0.053 0.625 8.628 <0.001

Entonces, la fórmula de RLS entre la tangibilidad y la satisfacción es la

siguiente:

SATISFACCIÓN = 3.03 +0.460* TANGIBILIDAD

Se identifica que a nivel de relación de dimensión y variable la

tangibilidad influye en la satisfacción de los importadores de forma

significativa (sig.<0.001), por lo cual se rechaza la hipótesis nula y se

acepta la hipótesis alterna.

4.5.1 Contrastación de hipótesis específica 2

Análisis de Correlación: Se realizó el análisis de correlación entre la

dimensión de fiabilidad y la variable Satisfacción, en la cual se identificó una

correlación significativa, directa con un Rho de 0.767 entre la dimensión de

fiabilidad de la calidad del servicio y la satisfacción de los importadores

clientes de Grupo Homero en el primer semestre del 2024.
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Tabla 11.
Coeficiente de correlación entre fiabilidad y satisfacción

Variables Coeficiente Rho de
Spearman

Sig. Bilateral (P
valor)

FIABILIDAD
SATISFACCIÓN

0.767 0.000

Nota: Elaboración propia en base a resultados de SPSS®

Figura 7.

Gráfico de dispersión entre fiabilidad y satisfacción
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Análisis de regresión lineal simple:

Tabla 12.
Resumen del modelo y Análisis de Varianza (ANOVA)

R R cuadrado R cuadrado
ajustado

Sig.

0.745 0.555 0.551 0.001

Nota: Elaboración propia en base a resultados de SPSS®

Tabla 13.
Coeficientes del modelo

Coeficientes no
estandarizados

Coeficientes
estandarizados t Si

g.

B Desv.
Error Beta

(Constante) 2.013 0.288 6.99 <.001

FIABILIDAD 0.638 0.053 0.745 12.028 <.001

Nota: Elaboración propia en base a resultados de SPSS®

Entonces, la fórmula de RLS entre la fiabilidad y la satisfacción es la

siguiente:

SATISFACCIÓN = 2.013 + 0.638*FIABILIDAD

Se identifica que a nivel de relación de dimensión y variable la fiabilidad

influye en la Satisfacción de los importadores de forma significativa

(sig.<0.001), por lo cual se rechaza la hipótesis nula y se acepta la hipótesis

alterna.
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4.5.3 Contrastación de hipótesis específica 3

Análisis de Correlación: Se realizó el análisis de correlación entre la

dimensión de capacidad de respuesta y la variable Satisfacción, en la cual

se identificó una correlación significativa, directa con un Rho de 0.658 entre

la dimensión de capacidad de respuesta de la calidad del servicio y la

satisfacción de los importadores clientes de Grupo Homero en el primer

semestre del 2024

Tabla 14.
Coeficiente de correlación entre capacidad de respuesta y Satisfacción

Variables Coeficiente Rho de
Spearman

Sig. Bilateral (P
valor)

Capacidad de respuesta
Satisfacción

0.658 0.000

Nota: Elaboración propia en base a resultados de SPSS®

Figura 8.

Gráfico de dispersión entre Capacidad de respuesta y Satisfacción.
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Análisis de regresión lineal simple:

Tabla 15.
Resumen del modelo y Análisis de Varianza (ANOVA)

R R cuadrado R cuadrado
ajustado

Sig.

0.656 0.431 0.426 0.001

Tabla 16.
Coeficientes del modelo

Coeficientes no
estandarizados

Coeficientes
estandarizados t Sig.

B Desv.
Error Beta

(Constante) 2.293 0.339 6.758 <0.001

Capacidad
de
respuesta

0.583 0.062 0.656 9.372 <0.001

Nota: Elaboración propia en base a resultados de SPSS®

Entonces, la fórmula de RLS entre la capacidad de respuesta y la

satisfacción es la siguiente:

SATISFACCIÓN = 2.293 + 0.583*CAPACIDAD DE RESPUESTA

Se identifica que a nivel de relación de dimensión y variable la capacidad de

respuesta influye en la Satisfacción de los importadores de forma

significativa (sig.<0.001), por lo cual se rechaza la hipótesis nula y se

acepta la hipótesis alterna.
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4.5.4 Contrastación de hipótesis específica 4

Análisis de Correlación: Se realizó el análisis de correlación entre la

dimensión de Seguridad y la variable Satisfacción, en la cual se identificó

una correlación significativa, directa con un Rho de 0.683 entre la

dimensión de Seguridad de la calidad del servicio y la satisfacción de los

importadores clientes de Grupo Homero en el primer semestre del 2024.

Tabla 17.
Coeficiente de correlación entre seguridad y satisfacción

Variables Coeficiente Rho de
Spearman

Sig. Bilateral (P
valor)

Seguridad
Satisfacción

0.683 0.000

Nota: Elaboración propia en base a resultados de SPSS®

Figura 9.

Gráfico de dispersión entre seguridad y satisfacción.
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Análisis de regresión lineal simple:

Tabla 18.
Resumen del modelo y Análisis de Varianza (ANOVA)

R R cuadrado R cuadrado
ajustado

Sig.

0.723 0.522 0.518 0.001

Nota: Elaboración propia en base a resultados de SPSS®

Tabla 19.
Coeficientes del modelo

Coeficientes no
estandarizados

Coeficientes
estandarizados t Sig.

B Desv.
Error Beta

Seguridad 1.355 0.365 3.70 <0.001

X1 0.747 0.066 0.723 11.264 <0.001

Nota: Elaboración propia en base a resultados de SPSS®

Entonces, la fórmula de RLS entre es la siguiente:

SATISFACCIÓN = 1.355 + 0.747*SEGURIDAD

Se identifica que a nivel de relación de dimensión y variable la seguridad

influye en la satisfacción de los importadores de forma significativa

(sig.<0.001), por lo cual se rechaza la hipótesis nula y se acepta la hipótesis

alterna.
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4.5.5 Contrastación de hipótesis específica 5

Análisis de Correlación: Se realizó el análisis de correlación entre la

dimensión de empatía y la variable satisfacción, en la cual se identificó una

correlación significativa, directa con un Rho de 0.752 entre la dimensión de

Empatía de la calidad del servicio y la satisfacción de los importadores

clientes de Grupo Homero en el primer semestre del 2024.

Tabla 20.
Coeficiente de correlación entre la empatía y la satisfacción

Variables Coeficiente Rho de
Spearman

Sig. Bilateral (P
valor)

Empatía
Satisfacción

0.752 0.000

Nota: Elaboración propia en base a resultados de SPSS®

Figura 8.

Gráfico de dispersión entre la empatía y la satisfacción
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Análisis de regresión lineal simple:

Tabla 21.
Resumen del modelo y Análisis de Varianza (ANOVA)

R R cuadrado R cuadrado
ajustado

Sig.

0.714 0.509 0.505 0.001

Nota: Elaboración propia en base a resultados de SPSS®

Tabla 22.
Coeficientes del modelo

Coeficientes no
estandarizados

Coeficientes
estandarizados t Sig.

B Desv.
Error Beta

(Constante
)

2.123 0.305 6.93 <0.001

Empatía 0.614 0.056 0.714 10.968 <0.001

Entonces, la fórmula de RLS entre la empatía y la satisfacción es la

siguiente:

SATISFACCIÓN = 2.123 + 0.614*EMPATÍA

Se identifica que a nivel de relación de dimensión y variable la empatía

influye en la Satisfacción de los importadores de forma significativa

(sig.<0.001), por lo cual se rechaza la hipótesis nula y se acepta la hipótesis

alterna.
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4.6 Validación del modelo

En la presente investigación se realiza la validación del modelo global mediante la

regresión lineal múltiple a las dimensiones de la calidad propuestas en el modelo

SERVPERF como factores que explican la satisfacción de los clientes

importadores que utilizan los servicios de la empresa Grupo Homero, por ello se

evaluaron las dimensiones con los siguientes resultados.

Modelo inicial

Tabla 23.
Resumen del modelo y Análisis de Varianza (ANOVA)

R R cuadrado R cuadrado
ajustado

Sig.

0.868 0.753 0.742 0.001

Nota: Elaboración propia en base a resultados de SPSS®

Tabla 24.
Coeficientes del modelo

Coeficientes no
estandarizados

Coeficientes
estandarizado

s
t Sig.

B
Desv
.

Error
Beta

(Constant
e) 0.317 0.288 1.100 0.274

Tangibilid
ad 0.218 0.040 0.297 5.410 <0.001

Fiabilidad 0.207 0.071 0.242 2.915 0.004
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Capacidad
de

respuesta
-0.013 0.070 -0.015 -0.188 0.852

Seguridad 0.373 0.067 0.361 5.612 <0.001

Empatía 0.164 0.072 0.190 2.272 0.025

Nota: Elaboración propia en base a resultados de SPSS®

Se observa que el modelo de RLM para la determinación de la satisfacción

considera no significativa la influencia de la dimensión capacidad de respuesta

(sig.=0.852), por lo cual se procedió a una reevaluación corrigiendo la composición

de la variable.

Modelo corregido

Tabla 25.
Resumen del modelo y Análisis de Varianza (ANOVA)

R R cuadrado R cuadrado
ajustado

Sig.

.868 0.753 0.744 0.001

Nota: Elaboración propia en base a resultados de SPSS®
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Tabla 26.
Coeficientes del modelo

Coeficientes no
estandarizados

Coeficientes
estandarizados

t Sig.

B Desv.
Error

Beta

(Constante) 0.312 0.286 1.092 0.277

Tangibilida
d

0.218 0.040 0.296 5.430 <0.001

Fiabilidad 0.204 0.068 0.238 2.976 0.004

Seguridad 0.370 0.063 0.358 5.826 <0.001

Empatía 0.159 0.067 0.185 2.370 0.019

Nota: Elaboración propia en base a resultados de SPSS®

Siendo el resultado del modelo de RLM para la identificación de la Satisfacción el

siguiente:

SATISFACCIÓN= 0.312 + 0.218*TAN + 0.204*FIA + 0.370*SEG + 0.159*EMP
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CAPÍTULO V: DISCUSIÓN

5.1. Discusión de resultados

Los resultados de la presente investigación permitieron identificar que como

dicta la teoría de Parasuraman, et al. (1989) la calidad del servicio y la satisfacción

de los clientes se relaciona de forma significativa, clarificando que en el escenario

de estudio en base a la evaluación de los servicios logísticos de importación de la

empresa GRUPO HOMERO, esta relación prevalece y que a nivel correlacional se

encuentran relaciones directas y de intensidad alta entre las dimensiones de la

calidad del servicio y la satisfacción de los clientes del servicio logístico, relación

que fue confirmada por Muñoz (2022) quien concuerda que existe relación entre

las variables y es un primer punto de comparación general al haber realizado su

estudio en base a la calidad de los servicios logísticos de un agente de carga, no

obstante solo brinda resultados de confirmación de correlación; lo mismo que

Yaşar y Özdemir (2022) identificaron a nivel de evaluación SERVQUAL en el

ámbito de transporte por vía aérea, siendo que las variables se encuentran

relacionadas de forma consistente en los diversos métodos de transporte

presentados en los antecedentes.

Al respecto, Llocya y Ysuarez (2022) también encontraron resultados de

correlación directa y significativa en el sector de agencias de aduana, los cuales

tienen un comportamiento similar, identificando que la seguridad y la empatía

fueron los factores de mayor relación con la satisfacción de los clientes, siendo

congruente con los resultados del presente estudio, en el cual la empatía se ubicó
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entre las 2 dimensiones de mayor correlación con la satisfacción, seguida de la

dimensión seguridad.

Rodríguez, et al (2023) también encontraron en agencias de carga pesada

una relación significativa entre las variable, siendo concordante con lo identificado

en la presente investigación ya que se identificaron similares correlaciones entre

los elementos tangibles y la capacidad de respuesta para con la satisfacción,

siendo factores relevantes en el transporte de carga, no obstante, la fiabilidad tuvo

una relación mucho más inferior y esta diferencia puede relacionarse con la

característica de transporte local frente a transporte internacional para importación,

pues en los procesos de importación existe una mayor delegación de

responsabilidades hacia la empresa de transporte.

Además, Huaman y Puchoc (2020) planteó resultados similares y

concordantes, pese a que la evaluación presentada por dichos autores fue en

clientes exportadores de mypes, la correlación entre la calidad del servicio y la

satisfacción de los clientes fue similar a la identificada en el presente estudio, que

al ser un aporte de la evaluación de la realidad peruana, sugiere que tanto para

importadores y exportadores existe similitud de relación entre las variables.

Los resultados también guardan una similitud con lo presentado por

Nurwahyudi y Rimawan (2021) quienes identificaron correlaciones fuertes, directas

y significativas entre las dimensiones del modelo SERVPERF con la satisfacción

de los clientes, con similitud de resultados y mostrando como dimensiones más

relevantes a la capacidad de respuesta y la confianza en la correlación con la
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satisfacción de los agentes de carga, lo cual implica que existen variables

adicionales que modifican la relevancia de cada factor evaluado para generar

satisfacción en poblaciones distintas.

El modelo desarrollado para explicar la variable satisfacción del servicio es

comparable a la presentada por Chattharn, et al (2020) quienes plantearon un

modelo en el cual se tuvo que retirar la fiabilidad de su modelado de la satisfacción

de los agentes de aduana, mostrando en contraposición al modelo planteado en el

presente estudio en el cual se retiró la dimensión de capacidad de respuesta al no

tener una relación significativa en el modelo de regresión línea, diferencia que

puede atribuirse a la ligera variabilidad entre los servicios logísticos y de agentes

de aduana, pese a que se desarrollan en el mismo sector y regularmente trabajan

de la mano.

Frente a las comparativas expuestas, se puede generalizar que la calidad del

servicio tiene relación directa y significativa, así como una influencia positiva, en la

satisfacción de los clientes de los servicios logísticos para la importación, entre los

clientes de la empresa GRUPO HOMERO en el a2024.
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CONCLUSIONES

1. La valoración de los elementos tangibles visualizados por los clientes de

GRUPO HOMERO es muy positiva tal cual menciona Rodríguez, Uribe y

Rey-de-Castro (2023), que obtiene a esta variable como una de las que

tiene relación con la satisfacción de los clientes, influyendo en la formación

de esta última de forma significativa.

2. La calificación sobre la fiabilidad de los servicios ofrecidos por GRUPO

HOMERO es muy positiva y tiene relación con la satisfacción de los clientes,

influyendo en la formación de esta última de forma significativa.

3. La capacidad de respuesta de GRUPO HOMERO en sus operaciones

logísticas para clientes importadores es valorada como positiva y tiene

relación con la satisfacción de los clientes, no obstante, pese a tener una

correlación significativa, no forma parte del modelo que describe la

satisfacción en un análisis de regresión lineal, por ende, es de las que

menos explican la satisfacción de los clientes en la empresa.

4. La seguridad ofrecida en las operaciones logísticas de importación por

GRUPO HOMERO valorada como muy buena por los clientes importadores

y como dimensión de la calidad del servicio guarda relación con la

satisfacción de los clientes, influyendo en la formación de esta última de

forma significativa.

5. La empatía mostrada por los trabajadores de GRUPO HOMERO durante la

atención a los clientes importadores es percibida como muy buena y tiene

relación con la satisfacción de los clientes, influyendo en la formación de

esta última de forma significativa.

6. La calidad del servicio logístico y la satisfacción de los clientes

importadores presentó una distribución homogénea en los rangos

superiores de su calificación, concluyendo que ambas variables se

relacionan entre los clientes de GRUPO HOMERO en el 2024.
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RECOMENDACIONES

Primera: Respecto a la tangibilidad, que representa tanto las instalaciones como

la presentación del equipo comercial y los materiales se les propone revaluar

estos aspectos y buscar crear una mejor imagen en sus clientes y así incrementar

la valoración de esta dimensión que según la teoría es crucial para aumentar la

percepción de la satisfacción de los clientes, por lo que cualquier esfuerzo

adicional incrementa la valoración del servicio.

Segunda: Es aconsejable que GRUPO HOMERO mantenga y refuerce los

procesos que garantizan la fiabilidad de sus servicios logísticos. La alta valoración

en este aspecto muestra que la fiabilidad es crucial para la satisfacción del cliente,

por lo que cualquier esfuerzo adicional para mejorar la consistencia y previsibilidad

de los servicios será beneficioso.

Tercera: Aunque la capacidad de respuesta es valorada positivamente, no se

refleja como un factor clave en los modelos de regresión lineal. Por lo tanto, se

sugiere una revisión de los procesos internos para hacerlos más flexibles y rápidos,

sin que esto afecte la estabilidad de otras dimensiones críticas como la fiabilidad y

seguridad.

Cuarta: Continuar implementando y mejorando medidas de seguridad en las

operaciones logísticas es esencial. Dado que la seguridad es un factor que influye

de manera significativa en la satisfacción del cliente, invertir en tecnologías

avanzadas de seguimiento y protección de mercancías podría mejorar aún más la

percepción de los clientes.

Quinta: Para mantener y potenciar la empatía de los empleados hacia los clientes,
se recomienda la implementación de programas de formación continua en

habilidades blandas y atención al cliente. Esto asegurará que el personal esté bien
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equipado para manejar cualquier interacción con los clientes de manera empática

y efectiva.

Sexta: En efecto se sugiere a la empresa reevaluar sus procesos y verificar la

razón del porque la variable calidad de respuesta sale del modelo implementado, y

implementar medidas para que esta aumente en su significancia respecto a la

variable satisfaccion
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ANEXO 1: MATRIZ DE CONSISTENCIA
TÍTULO DE LA TESIS: CALIDAD DE LOS SERVICIOS LOGÍSTICOS DEL GRUPO HOMERO LOGISTIC Y SU INFLUENCIA EN LA SATISFACCIÓN DE LOS IMPORTADORES

LÍNEA DE INVESTIGACIÓN Mypes y emprendimiento

AUTOR(ES): ARIAS LOLI, DANIELA ADRIANA
PROBLEMAS OBJETIVOS HIPÓTESIS VARIABLES DIMENSIONES METODOLOGÍA

Problema general Objetivo general Hipótesis general

¿Cómo influye la calidad del
servicio logístico del Grupo
Homero Logistic en la satisfacción
de los importadores?

Determinar cómo influye la calidad del
servicio logísticos del Grupo Homero
Logistic en la satisfacción de los
importadores.

La calidad del servicio logístico
del Grupo Homero Logistic
influye de forma significativa y
directa en la satisfacción de los
importadores.

Variable
Independiente:
Calidad del
servicio Logístico

Variable
Independiente:
Satisfacción de
importadores

Tangibilidad
Fiabilidad
Capacidad de
respuesta
Seguridad Empatía

Enfoque:
Cuantitativo.
Tipo: Aplicada.
Alcance:
Correlacional
Diseño: No
experimental.
Unidad de
investigación:
Un importador que
use los servicios de
Grupo Homero
Logistic

Problemas específicos Objetivos específicos Hipótesis específicas Indicadores Fuente de
Información

¿Cómo influye la tangibilidad del
servicio logísticos del Grupo
Homero Logistic en la satisfacción
de los importadores?

Identificar cómo influye la tangibilidad del
servicio logísticos del Grupo Homero
Logistic en la satisfacción de los
importadores.

La tangibilidad del servicio
logístico de del Grupo Homero
Logistic influye de forma
significativa y directa en la
satisfacción de los importadores

Tangibilidad

Variable
Independiente:
Satisfacción de
importadores

n
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¿Cómo influye la fiabilidad del
servicio logístico del Grupo
Homero Logistic en la satisfacción
de los importadores?

Identificar cómo influye la fiabilidad del
servicio logístico del Grupo Homero Logistic
en la satisfacción de los importadores.

La fiabilidad del servicio logístico
del Grupo Homero Logistic
influye de forma significativa y
directa en la satisfacción de los
importadores.

Fiabilidad

Variable
Independiente:
Satisfacción de
importadores

¿Cómo influye la capacidad de
respuesta del servicio logísticos del
Grupo Homero Logistic en la
satisfacción de los importadores?

Identificar cómo influye la capacidad de
respuesta del servicio logísticos del Grupo
Homero Logistic en la satisfacción de los
importadores.

La capacidad de respuesta del
servicio logístico del Grupo
Homero Logistic influye de forma
significativa y directa en la
satisfacción de los importadores.

Capacidad de
respuesta

Variable
Independiente:
Satisfacción de
importadores

¿Cómo influye la seguridad del
servicio logístico del Grupo
Homero Logistic en la satisfacción
de los importadores?

Identificar cómo influye la seguridad del
servicio logísticos del Grupo Homero
Logistic en la satisfacción de los
importadores

La seguridad del servicio logístico
de una del Grupo Homero
Logistic influye de forma
significativa y directa en la
satisfacción de los importadores.

Seguridad
Variable

Independiente:
Satisfacción de
importadores

¿Cómo influye la empatía del
servicio logístico del Grupo
Homero Logistic en la satisfacción
de los importadores?

Identificar cómo influye la empatía en del
servicio logísticos del Grupo Homero
Logistic en la satisfacción de los
importadores

La empatía de una agencia del
Grupo Homero Logistic influye
de forma significativa y directa
en la satisfacción de los
importadores.

Empatía

Variable
Independiente:
Satisfacción de
importadores
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ANEXO 2: MATRICES DE OPERCIONALIZACIÓN DE VARIABLES

VARIABLE INDEPENDIENTE: Calidad de Servicio
Logístico

Variable 1: Calidad de Servicio Logístico

Población:
Importadores de Grupo Homero Logistic

Va
ria

bl
e

DIMENSION INDICADOR Ítem

C
al
id
ad

de
S.

TANGIABILIDAD TANGIABILIDAD Las instalaciones y equipos de las oficinas de
Grupo Homero son modernas y actualizadas.

Las instalaciones y equipos de las oficinas de
Grupo Homero son visualmente atractivas.

Los empleados de Grupo Homero están
correctamente presentables.

La apariencia de las instalaciones de Grupo
Homero se ven acorde al tipo de servicio que

ofrecen

FIABILIDAD FIABILIDAD Cuando Grupo Homero promete realizar una
tarea y lo cumplen.

Cuando tiene problemas, Grupo Homero
muestra empatía y brinda soporte

Los servicios de Grupo Homero son confiables

Grupo Homero provee los servicios en el tiempo
que prometió hacerlo
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CAPACIDAD DE

RESPUESTA

CAPACIDAD DE

RESPUESTA

Grupo Homero mantiene registros de sus
procesos de forma precisa

Grupo Homero le brinda información del tiempo
exacto para los procesos logísticos de

importación.
Los empleados de Grupo Homero le brindan

servicios de forma inmediata

Los empleados de Grupo Homero se muestran
dispuestos a ayudarle en sus consultas

Los empleados de Grupo Homero están
disponibles para responder a mis consultas con

prontitud

SEGURIDAD SEGURIDAD Puede confiar en los empleados del Grupo
Homero

Se siente seguro confiando el proceso de
importación al Grupo Homero

Los empleados del Grupo Homero son educados
con usted durante las comunicaciones.

Los empleados del Grupo Homero demuestran
tener el apoyo de la empresa para poder realizar

sus funciones de forma efectiva.
Grupo Homero cuenta con recursos para brindar

una atención individualizada.

EMPATÍA EMPATÍA Los empleados del Grupo Homero le brindan una
atención personalizada

Los empleados del Grupo Homero reconocen
cuales son las necesidades específicas para su

proceso de importación.
Grupo Homero demuestra que la atención al

cliente es su prioridad.

Grupo Homero tiene horarios de atención que
son convenientes para sus clientes.
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VARIABLE DEPENDIENTE: Satisfacción de los clientes

Nombre del Instrumento
motivode evaluación: Cuestionario de Satisfacción de Clientes

Autor del Instrumento Riitho (2018).

Variables
dependiente

s:

Satisfacción de importadores

Población
:

Importadores de Grupo Homero Logistic

VARIABLE INDICADO
R

Ítems

Satisfacción
de

importadores

Satisfacción
de

importadore
s

Los procesos de Grupo Homero son simples de seguir.

Tengo la intención de continuar con los servicios de Grupo Homero

Recomiendo los servicios logísticos de Grupo Homero a otras
personas.

El Grupo Homero es mi primera opción cuando realizo una
importación

Mantengo una buena relación con el personal de Grupo Homero

Tengo una impresión positiva de Grupo Homero

Los servicios ofrecidos por Grupo Homero responden a mis
necesidades.
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ANEXO 3: Cuestionario sobre Calidad de los servicios logísticos de Grupo Homero y

Satisfacción de clientes importadores de Lima - Perú.
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ANEXO 4: Formatos de validación de expertos

Validación 1: Baca Neglia América Silvoia.
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Validador 2: Rios Angeles, Nivardo



102



103



104



105

Validador 3: Laos López, José Enrique
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Validador 4: Anci Farro, Villiam Iván
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ANEXO 5: DECLARACIÓN EXPRESA DE CONSENTIMIENTO INFORMADO
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