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Resumen

El estudio analizd la influencia del desempefio logistico sobre la satisfaccion del consumidor en adultos peruanos usuarios del servicio
de instalacion de gas natural. Se desarrolld un disefio cuantitativo, correlacional y predictivo con una muestra de 180 consumidores
seleccionados por conveniencia. Se aplicaron dos instrumentos validados —una escala de percepcidon del desempefio logisticoy otra
de satisfaccion del consumidor— con adecuados indices de fiabilidad (a = .87 y a = .92, respectivamente). Los anadlisis psicométricos
mediante el estimador WLSMV evidenciaron un ajuste satisfactorio de los modelos factoriales. Los resultados de regresion lineal
mostraron que la percepcién del desempefio logistico explica el 56.4% de la variabilidad en la satisfaccion del consumidor (R2 = .564,
p <.001), confirmando su capacidad predictiva significativa. A nivel dimensional, los costos logisticos (B = 142, p = .038), la utilizacién
de recursos (B =.397, p < .001) y la calidad del servicio (B = .315, p < .001) demostraron efectos positivos, siendo la eficiencia en la
gestion de recursos el factor méas determinante. Estos hallazgos respaldan la Teoria de la Confirmacidn de Expectativas y destacan
la importancia de optimizar los procesos logisticos, no solo desde la eficiencia operativa, sino desde la percepciéon de valor generada
en el cliente. Se concluye que una gestion logistica efectiva fortalece la satisfaccion y fidelizacion del consumidor, consolidando la
competitividad empresarial en el contexto peruano.

Palabras clave: desempefio logistico, satisfaccion del consumidor, calidad del servicio, percepcién del cliente, gestidon de recursos.

Abstract

This study analyzed the influence of logistic service performance on consumer satisfaction among Peruvian adults using natural gas
installation services. A quantitative, correlational, and predictive design was applied with a non-probabilistic sample of 180 consumers.
Two validated measurement instruments were used—a Logistic Service Performance Perception Scale and a Consumer Satisfaction
Scale—showing high internal reliability (o = .87 and a = .92, respectively). Psychometric analyses using the WLSMV estimator
demonstrated satisfactory factorial validity and model fit indices. Linear regression results revealed that logistic service performance
perception explains 56.4% of the variance in consumer satisfaction (R2 =.564, p <.001), confirming its significant predictive capacity.
At the dimensional level, logistic costs (B = .142, p = .038), resource utilization (§ = .397, p <.001), and service quality (B = .315, p <
.001) showed positive effects, with efficient resource management emerging as the strongest predictor. These findings support the
Expectation Confirmation Theory and emphasize that optimizing logistic processes enhances not only operational efficiency but also
perceived value among customers. The study concludes that effective and consumer-oriented logistic management strengthens
satisfaction and loyalty, contributing to greater competitiveness in the Peruvian business context.

Keywords: logistic performance, consumer satisfaction, service quality, customer perception, resource management.
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INTRODUCCION

El entorno empresarial estd en constante
transformacion, impulsado por cambios en la
manera en que los consumidores compran y
se relacionan con las marcas, asi como por
la digitalizacidn, el mayor poder de decision
del cliente y la rapidez con que circula la
informacién en medios digitales (Rasmus,
2023). Las tecnologias modernas han cambiado
profundamente cémo las personas toman
decisiones de compra, porlo que comprender sus
motivaciones y habitos se ha vuelto fundamental
para los profesionales del marketing, ejerciendo
un impacto directamente en la satisfaccion del
consumidor final (Sambamoorthy et al., 2025).

La operatividad de la empresa adquiere mayor
relevancia con el desempefio logistico (DL)
cuando la inversion tecnoldgica se complementa
con personal certificado y capacitado, lo cual
contribuye a agilizar la prestacidon del servicio
oportuno (Bimboza et al., 2023). La tecnificacidon
y el desarrollo de competencias en los procesos
se asocian con variaciones en el desempefio
y productividad empresarial (Sénchez vy
Reina, 2024). En este marco, la administracion
estratégica de los costos se plantea como una
herramienta para ajustar los niveles de gasto,
incidir en la calidad de servicio, modificar
la eficiencia logistica y redefinir la posicion
competitiva en el mercado; adaptandose a las
necesidades de los consumidores (Camargo y
Mosquera, 2021; Zapateiro-Altamiranda, 2020).

En dicho contexto, la logistica viene a ser un
componente clave para que las empresas
mantengan su competitividad y aseguren el buen
funcionamiento de sus operaciones. Contar con
herramientas tecnoldgicas adecuadas, capacitar
de manera constante al personal y gestionar los
riesgos asociados a la seguridad, son procesos
necesarios y fundamentales (Ari et al., 2023;
Arvis et al., 2023). La incorporacién de tecnologia
no solo mejora el desempeno logistico, sino que
también transforma la manera en que los clientes
perciben y se relacionan con la empresa (Rizzo,
2025). Asimismo, al poner énfasis en la calidad
del servicio, las estrategias de distribucién se
adaptan para atender mejor lo que necesitan y
buscan los clientes (Pramudita y Guslan, 2025).

La constante especializacion y digitalizacion

logistica, comprender en profundidad el
comportamiento del consumidor resulta esencial
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para adaptar los servicios a sus expectativas. El
analisis del cliente permite identificar patrones
de demanda, niveles de exigencia y criterios de
valoracion del servicio, los cuales se expresan
en necesidades concretas y expectativas cada
vez mas personalizadas (Papanicolau et al,
2022). Por ello, el disefio de estrategias de
atencion y planes de servicio debe incorporar
el valor percibido por el consumidor, anticipar
sus decisiones de compra y evaluar de manera
continua la adecuacion del servicio ofrecido
frente a sus expectativas reales (Cavero et al,
2024). A medida que aumentan las exigencias y
la competencia, se hace indispensable revisar la
calidad de la atencién y ajustar los procesos de
compra para fortalecer la percepcion del cliente
y consolidar su comportamiento de fidelidad
(Sagbay-Llivichuzhca et al., 2020).

Es por ello que la que la reaccién que tienen los
consumidores ante la experiencia de compra
recibida se manifiesta con una conducta de
lealtad. Ademas, se percibe a la empresa como
una organizacion capaz que ofrece un servicio
alineado con sus expectativas y necesidades
dentro de sus procesos y exigencias del
consumidor (Ordofiez et al., 2023). La respuesta
de la organizacién empresarial frente a un
servicio pertinente se asociacon factorescomola
calidad, competencia y capacidad para entender
los requerimiento y expectativas del consumidor
(Moreno, 2020). No hay duda que en un contexto
de alta especializacidn, actualizar continuamente
los procesos contribuye significativamente a una
lealtad del consumidor. Por lo tanto, existe la
necesidad de contar con informacién periddica
sobre su experiencia con el fin de orientar
procesos de innovacion y ajuste dentro del
servicio logistico (Badajoz et al., 2023). En ese
sentido, se recurre al uso de tecnologia digital
para recopilar datos que permitan redefinir los
planes de atencion segun las caracteristicas y
necesidades del consumidor (Santa Cruz et al.,
2020).

El DL abarca mucho mas que la entrega oportuna
de productos;implicacoordinareficientemente el
flujo de bienes, gestionar inventarios, transporte
y almacenamiento, y asegurar que los pedidos
lleguen en el momento y lugar adecuados para
satisfacer las expectativas del cliente (Ballou,
2004; Rushton et al, 2014). Segin Mentzer
(2001), la gestién de costos logisticos constituye
un aspecto clave, ya que incluye los gastos
derivados de actividades como almacenamiento,
manipulacion y distribucion, tanto operativos



como de servicio, relacionados con la calidad
y confiabilidad de las entregas. Por tanto,
Alcanzar un equilibrio entre eficiencia, tiempos
de respuesta, calidad del servicio y control de
costos no solo mejora el uso de recursos, sino
que también fortalece la competitividad y la
capacidad de adaptacion de la empresa en
mercados cada vez méas dinamicos (Chopra y
Meindl, 2016; Christopher, 2011).

Ante ello, es fundamental aprovechar los
recursos que hay en los procesos logisticos
implica gestionar de manera efectiva los recursos
tanto humanos, materiales y tecnoldgicos que
se tienen disponibles para llegar a maximizar el
rendimiento operativo (Chase y Jacobs, 2014).
Una correcta administracion de estos recursos
es primordial para garantizar la eficacia operativa
y la productividad en toda la cadena. Ayudando
a reducir costos y a la mejora del desempeno
logistico (Chopra y Meindl, 2013). También es
importante gestionar de manera adecuada los
recursos existentes para certificar la integracion
constante entre las diversas figuras que estan
implicadas en la cadena de suministro facilitando
una solucion rapiday eficaz ante cualquier forma
de alteracion o desafio dentro del proceso de
servicio (Lambert et al., 2001).

Al mencionar la calidad del servicio logistico se
hace referenciaaque laempresa busca satisfacer
y cubrir las necesidades del consumidor. Esta
respuesta es mediante diversos factores como
la entrega puntual, disponibilidad de producto
y atencidn eficiente (Ballou, 2004). Esta calidad
esta directamente vinculada con la confiabilidad
del sistema logistico permitiendo una reaccion
oportuna frente a variaciones en la demanda o
eventos inesperados (Bowersox et al., 2007). En
un contexto empresarial altamente competitivo,
la calidad en que se brinda un servicio viene
siendo una parte fundamental para lo que es la
competitividad (Lambert et al., 2001).

En correspondencia con ello, el nivel de
satisfaccion del consumidor (SC) refleja el grado
en que el servicio recibido esta dentro o superas
sus expectativas, influyendo directamente en su
fidelidad y en la valoracion positiva de laempresa.
Cuando los usuarios estan satisfechos con un
servicio o un producto, es seguro que repiten
la compra y ademas la recomiendan, esto es
favorable paratodaempresa, siendo expectativas
fundamentales (Kotlery Keller, 2012; Fernédndez y
Bajac,2010; Martinez-Turet al.,2001; Rogers,1981;
Craven, 2003). Estas expectativas sirven como

un referente que impacta de manera directa en
la satisfaccion del consumidor, su intencidon de
volver acomprary su fidelidad hacia la marca. Por
esta razon, las organizaciones deben manejarlas
de manera estratégica, procurando no solo
cumplirlas, sino también superarlas, teniendo un
estudio de las preferencias de los consumidores
(Kotler y Keller, 2012; Zeithaml, 2013; Fernandez
y Bajac, 2010). Por esta razén, mantenerse
dentro de un enfoque proactivo en la gestidon
de las expectativas es clave para garantizar
estandares de calidad acordes con un mercado
en constante transformacién (Martinez-Tur et
al.,, 2001). Y es que toda empresa busca siempre
la lealtad al cliente y su intencidon de compra
constante a base de la confianza, experiencias
buenas y la valoracién positiva constante del
servicio recibido (Dick y Basu, 1994; Churchill y
Halpern, 2001; Kotler y Keller, 2012). Esta lealtad
no solo se tiene como resultado una repeticion
de compra, sino también en la recomendacion
de la marca y en la resistencia a las ofertas de
otros competidores. Reforzando el compromiso
y lealtad del usuario para con la empresa.

La finalidad del estudio es examinar de qué
manera el DL influye en la SC, considerando
la percepcidn de trabajadores peruanos que
participan directamente en el proceso. Se busca
identificar cémo factores como los costos
logisticos, |la eficiencia en el uso de los recursosy
la calidad del servicio inciden en la valoracion que
los usuarios realizan del servicio recibido. Para
ello, se recabd informacién de clientes que han
utilizado el servicio de instalacion de gas natural,
lo que otorga al andlisis un enfoque practico y
basado en evidencia real. Este planteamiento
permite observar como una gestion logistica bien
organizada no solo mejora la eficiencia de los
procesos internos, sino que también repercute
en la experiencia del consumidor, asegurando
entregas a tiempo, atencion adecuada y
cumplimiento de expectativas. Para entender
este fendmeno es necesario conocer la Teoria
de la Confirmacidon de Expectativas, planteada
por Oliver (1980), la cual resulta muy Gtil para
comprender cémo el DL impacta en la SC. Segln
esta teoria, los consumidores llegan al servicio
con ciertas expectativas, formadas a partir de
experiencias previas o de la informacidn que la
empresa proporciona, como tiempos de entrega,
estado del producto o calidad de la atencion.
Una vez recibido el servicio, comparan lo que
vivieron con lo que esperaban, generando una
confirmacidén positiva si el resultado supera sus
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expectativas, o negativa si estas no se cumplen
(Shukla et al., 2025; Oliver, 1980). En el contexto
logistico, esto significa que la satisfaccion del
consumidor no depende Unicamente de la
eficiencia de los procesos, sino también de la
percepcion subjetiva que tiene al contrastar lo
recibido con lo esperado. Un servicio confiable
y bien ejecutado refuerza la percepcién de valor
y genera experiencias positivas, mientras que
retrasos, errores o fallas en la comunicacion
pueden generar insatisfaccion y afectar la lealtad
del cliente (Shukla et al.,, 2025). De igual forma
se presentan los estudios previos: Uvet (2020)
analizé la influencia de la calidad del servicio
logistico en la SC, resaltando la necesidad de
generar valor en los servicios para sostener
la competitividad empresarial. Los resultados
evidenciaron que estos factores inciden de
forma positiva en la SC, identificandose el
intercambio de informacion operativa como
un elemento determinante dentro del marco
de la calidad del servicio logistico. Gizaw et al.
(2021) examinaron la influencia del rendimiento
de los servicios logisticos en la SC del sistema
farmacéutico publico en Etiopia. Los resultados
mostraron que una gestion logistica sodlida y
confiable contribuye a elevar la SC. Lin et al.
(2023) realizado en China mostrd que la calidad
del servicio logistico impacta directamente en
la SC y en su disposicidon a volver a utilizar el
servicio. El estudio destacd que aspectos como
la eficiencia operativa, la claridad y precision de la
informacion, el uso adecuado de los recursosyy la
atencidn personalizada fortalecen la percepcion
del consumidor. Finalmente, el estudio tiene
como finalidad general determinar la influencia
del DL sobre la SC en una organizacion dedicada
a la distribucion e instalacion de gas natural. En
correspondencia con ello, se plantea la siguiente
hipdtesis: La percepcion sobre desempefio del
servicio logistico tiene capacidad predictiva
sobre la satisfaccion del consumidor en adultos
peruanos.

METODO

Tipo y disefio

Este estudio adoptd un enfoque cuantitativoy es
basica descriptiva de segundo nivel, orientada
a comprobar la hipdtesis mediante el analisis e
interpretacion de datos (Naupas et al., 2018). El
estudio tuvo alcance correlacional predictiva,
al analizar la relacién entre las variables sin
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modificarlas (Baena,2017).Se utilizd el hipotético-
deductivo, formulando y validando hipdtesis con
razonamiento empirico (Hernandez-Sampieri y
Mendoza, 2018).

Muestra

El recojo de datos se obtuvo a través una
encuesta a consumidores que tienen el servicio
de gas natural (Medina et al., 2023). La muestra
no probabilistica por conveniencia fue de 180
consumidores (Baena, 2017).

Instrumentos

Se construyd instrumentos para cada variable,
cada unade ellas cuenta con tres dimensiones, la
primera: Escala sobre la percepcion desemperio
logistico que incluye a las dimensiones: costos
logisticos, utilizacion de recursos, calidad del
servicioy, la segunda Escala sobre la satisfaccion
del consumidor: expectativa, rendimiento
percibido y lealtad. Para medir los items se uso la
escala de Likert de cinco puntos: 1 (Totalmente
en desacuerdo), 2 (En desacuerdo), 3 (Ni en
desacuerdo ni en acuerdo), 4 (De acuerdo) y 5
(Totalmente de acuerdo). Luego, el cuestionario
fue validado por expertos, asegurando la
confiabilidad y validez del instrumento. Se calculo
la confiabilidad fiabilidad estadistica realizada
con el Alpha de Cronbach dando como resultado
Escala sobre la percepcion desempefo logistico
(o= 0,87) y Escala sobre la satisfaccién del
consumidor (a= 0.92) para ambos cuestionarios
con un nivel de confiabilidad dptimo. Se encuestd
a consumidores de gas natural instalado y se
excluyd a quienes no tienen gas natural instalado
en sus domicilios.

Analisis de datos

El andlisis de datos descriptivo e inferencial se
uso el estadistico SPSS V. 25., el analisis de datos
se realizd empleando un enfoque cuantitativo
y de caracter inferencial, con el propdsito de
contrastar las hipdtesis planteadas y determinar
la capacidad predictiva de las variables incluidas
en el modelo tedrico. En primer lugar, se efectud
una depuracién de la base de datos, eliminando
valores atipicos y casos con mas del 5% de datos
perdidos, aplicando el método de imputacion
por la media cuando la ausencia de valores fue
aleatoria.

Previo a los analisis inferenciales, se realizé una
evaluacion de las propiedades psicométricas de
los instrumentos de medicion mediante analisis
factorial confirmatorio (AFC), utilizando el



estimador WLSMV, adecuado para constructos
de tipo ordinal, ya que no asume normalidad
multivariada y  proporciona  estimaciones
robustas de los parametros y errores estandar.
Ademas, este estimador mejora la precision en
modelos factoriales confirmatorios con tamanos
muestrales moderados y distribuciones no
normales. Los resultados evidenciaron indices de
ajuste satisfactorios para ambas escalas, lo que
respalda la validez de constructo de las medidas
empleadas.

Conelfindecomprobarlasasociacionesentrelos
constructos, se realizaron analisis de correlacion
de Pearson y regresiones lineales simples y
multiples, evaluando la significancia global del
modelo mediante la prueba F y la contribucion
de cada predictor a través de los coeficientes

estandarizados B, sus errores estandar, valores
t y niveles de significancia (p). Se reportaron
ademas los intervalos de confianza al 95% vy los
coeficientes de determinacién (R2y R2 corregido)
para estimar la proporcion de varianza explicada.

También se utilizaron las frecuencias vy
porcentajes para describir los constructos de
investigacion a través de tablas de contingencia.

Aspectos éticos

Desde la ética, se protegidé la integridad vy
confidencialidad de los participantes, contando
con su consentimiento de participacion y manejo
responsable de la informacion recolectada, con
el propdsito de examinar el vinculo existente
del desempefio logistico y la satisfaccion del
consumidor.

RESULTADOS

Analisis psicométricos

Tabla1

Evidencias psicométricas de las escalas de medicidn las variables de estudio (Estimador WLSMV)

Instrumentos X2/gl CFI TLI SRMR RMSEA Variable/Dimensién a

General 87

Escala sobre Costos logisticos 70
la percepcion 1.81 .99 .99 .058 .06

desempefio logistico Utilizacion de recursos 72

Calidad de servicio 74

General .92

Escala sobre la Expectativa 84
satisfaccion del 3.21 .99 .99 057 .09

consumidor Rendimiento percibido .83

Lealtad .82

La Tabla1y Figuras 1y 2 presentan las evidencias
psicométricas de las escalas utilizadas para
medir las variables de estudio; en relacidén con
la Escala sobre la percepcion del desempefio
logistico, los resultados del andlisis factorial
confirmatorio (AFC) indican un adecuado ajuste
del modelo (x2/gl = 1.81,CFl =.99, TLI =.99, SRMR
= .058, RMSEA = .06), lo que respalda la validez
estructural de la escala. Asimismo, el coeficiente
de consistencia interna (a = .87) evidencia una

fiabilidad elevada para la dimension general,
mientras que las dimensiones de costos
logisticos (a0 = .70), utilizacién de recursos (a
= 72) y calidad de servicio (a = .74) presentan
valores aceptables, que cumplen con los
criterios minimos recomendados para estudios
de tipo aplicado. Por su parte, la Escala sobre la
satisfaccion del consumidor también muestra
indicadores dptimos de ajuste (x2/gl = 3.21, CFI
= .99, TLI = .99, SRMR = .057, RMSEA = .09),
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confirmando la validez de su estructura factorial. mientras que las dimensiones de expectativa (a

El coeficiente alfa de Cronbach global (o = .92) = .84), rendimiento percibido (a = .83) y lealtad

revela una excelente fiabilidad del instrumento, (a =.82) exhiben consistencias internas altas y
homogéneas.

Figura 1
Diagrama de senderos de la Escala sobre la percepcion desemperio logistico (AFC)

DL9 DL1
A A

‘ ) ..- ’ .

DLY DL3

Y
DL5

Fugra 2
Escala sobre la satisfaccion del consumidor (AFC)

SC9 SC1
i

" SC2

|
|
. B

sc7 | ¥ Tsca

h
SC5

Analisis descriptivos es analizar como varia la percepcion de los

En las siguientes tablas se muestran los datos Cconsumidores en funcion a las variables y sus
descriptivos entre el desempefio logistico dimensiones de estudio.
y satisfaccion del consumidor. El propdsito
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Tabla 2

Desempefio logistico y satisfaccion del consumidor

Satisfaccion del consumidor

Total
Bajo Medio Alto
. 46 14 2 62
Bajo
25,56% 7,78% 1.11% 34,4%
12 36 20 68
D fio logisti Medi
esempenfio logistico edio Recuento 6.67% 20% 111% 37.8%
Al % del total 3 16 31 50
to 167% 8,89% 17,22% 27.8%
Total 61 66 53 180
33,9% 36,7% 29,4% 100,0%

Nota: Resultados de las variables de estudio

De acuerdo con la tabla 2, se evidencié que 50
de ellos representan un 27.8, que manifiesta que
el desempefio logistico es alto; por otro lado, 68
y 62 consumidores entre porcentajes de 37.8% vy
34.4% manifiestan que el desempeno es medioy

Tabla 3

bajo. Ademas, la satisfaccion del consumidor es
alta con un porcentaje de 29.4%, que representa
a 53 consumidores y un 66 y 61 consumidor
manifiesta que estan entre medio y bajo con un
36.7% y 33.9%.

Dimensiones de desempeno logistico y satisfaccion del consumidor

Satisfaccion del consumidor

Total
Bajo Medio Alto
. 41 15 6 62
Bajo
22,78% 8,33% 3,33% 34,4%
L . 13 42 28 83
Costos logisticos Medio Recuento 722% 03,33% 15,56% 46.11%
Al % del total 7 9 19 35
t
© 3,89% 5,00% 10,56% 19,44%
Total 61 66 53 180
33,89% 36,67% 29,44% 100,0%
. 49 18 6 73
Bajo
27,22% 10,0% 3,33% 40,56%
e, . 8 38 18 64
Utilizacion de recursos  Medio Recuento 4,44% 2111% 10,0% 35,56%
Al % del total 4 10 29 43
to 2,22% 5,56% 16,11% 23,89%
Total 61 66 53 180
33,89% 36,67% 29,44% 100,0%
. 52 21 8 81
Bajo
28,89% 11,67% 4,44% 45,00%
. - . 8 30 17 55
Calidad de servicio Medio Recuento 4,44% 16.67% 9.44% 30,56%
Alt % del total 1 15 28 44
© 0,56% 8,33% 15,56% 24 44%
Total 61 66 53 180
33,89% 36,67% 29,44% 100,0%

Nota: Resultados de las variables de estudio
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La tabla 3, presenta la vinculacion de las
dimensiones de DL con la SC. En primer lugar, se
puede decir de 35 consumidores que representa
el 19.4% expresan los costos logisticos son altos;
mientras que, 83 y 62 consumidores entre los
porcentajes 46.1% y 34.4% manifiestan medio
y bajo. En el segundo lugar, se puede decir que
en la dimensidn utilizacidon de recursos, 43 de
los consumidores que representa en 23.9%
manifiesta que la utilizacion del recurso esta
en un nivel alto; mientras que, 64 y 73 clientes
entre los porcentajes 35.6% y 40.6% dicen que
esta entre medio y bajo. Con respecto a la Ultima
dimensidn, 44 consumidores que representa un

Tabla 4

24.4% consideran que la calidad de servicio es
alta y un 55 y 81 consumidor estan entre medio
y bajo con 30.6% y 45%. En cuanto a la calidad
del servicio, 53 consumidores que representa un
29.4% expresan una alta calidad y un 66 y 61 que
representa el 36.7% y 33.9% manifiesta que la
calidad de servicio estar entre medio y bajo.

Analisis inferencial

Se presentan los andlisis estadisticos que
permiten delimitar la capacidad predictiva de la
percepcion del desempefio del servicio logistico
sobre la satisfaccion del consumidor.

Capacidad predictiva de la percepcion del servicio logistico sobre la satisfaccion del consumidor

Prueba Global del Modelo

R2 corregida F gl gl2 p
564 232 178 <.001
Coeficientes del Modelo - SCON
Predictor B EE t o]
Constante 8.315 2.02 412 <.001
DL 752 .051 15.24 <.001

Nota: DL= Percepcidén del desempefio del servicio logistico

La tabla 4 describe los estadisticos que evallan
la capacidad predictiva de la percepcion del ser-
vicio logistico sobre la SC. En primer lugar, la
prueba global del modelo indica un ajuste sig-
nificativo (F (1,178) = 232, p < .001), lo que de-
muestra que la variable predictora (DL) explica
una proporcion considerable de la varianza en
la satisfaccion del consumidor. El coeficiente de
determinacién corregido (R2 = .564) sefiala que
el modelo explica aproximadamente el 56.4% de
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la variabilidad en la satisfaccion del consumidor.
Respecto a los coeficientes del modelo, el valor
de la constante es 8.315 (t = 4.12, p < .001), lo que
indica el nivel promedio de satisfaccion cuando
la percepcidn del servicio logistico es nula o mi-
nima. Por su parte, el coeficiente de la variable DL
es 752 (EE = .051,t = 15.24, p < .001), lo que evi-
dencia una relacion positiva y estadisticamente
significativa entre la percepcion del desempeno
del servicio logistico y la satisfaccion del consu-
midor.



Tabla 5

Capacidad predictiva de las dimensiones de la percepcion del servicio logistico sobre la satisfaccion

del consumidor

Prueba Global del Modelo

R2 corregida F gl gl2 p
571 80.4 3 176 <.001
Coeficientes del Modelo - SCON
Predictor Estimador EE t p
Constante 8.56 2.006 4.26 <.001
Costos logisticos 142 186 2.1 .038
Utilizacidon de recursos 397 21 518 <.001
Calidad de servicio 315 189 4.5 <.001
Nota: DL= Percepcién del desempefio del servicio logistico
La tabla 5 presenta los resultados del analisis de D|SCUS|ON

regresion multiple que evalla la capacidad pre-
dictiva de las dimensiones de la percepcion del
servicio logistico sobre la SC. El modelo general
muestra un ajuste significativo (F(3,176) = 80.4, p
< .001) y un coeficiente de determinacion corre-
gido (R2 = .571), lo que indica que el conjunto de
las tres dimensiones del servicio logistico explica
aproximadamente el 57.1% de la variabilidad en
la satisfaccion del consumidor, reflejando un po-
der predictivo alto. En cuanto a los coeficientes
especificos, la constante (B = 8.56, p < .001) re-
presenta el nivel de satisfaccion promedio cuan-
do las dimensiones del servicio logistico toman
valor cero. Entre los predictores, se observa que
los costos logisticos presentan un efecto posi-
tivo y significativo (B = 142, t = 2.10, p = .038), lo
que indica que menores costos percibidos se
asocian con mayor satisfaccion. La utilizacion de
recursos muestra el efecto mas fuerte (B = .397,
t = 518, p < .001), evidenciando que una gestién
eficiente de los recursos logisticos incrementa
notablemente la satisfaccion del cliente. Final-
mente, la calidad del servicio también ejerce una
influencia positiva significativa (B = .315, t = 4.50,
p <.001), confirmando que una mejor percepcion
de calidad en las operaciones logisticas eleva los
niveles de satisfaccion.

Los resultados del estudio confirman la hipote-
sis planteada, evidenciando que la percepcion
del DL influye significativamente y de manera
positiva en la SC adulto en el contexto peruano.
De acuerdo con la teoria de la confirmacién de
expectativas (Oliver, 1980), el modelo predictivo
arrojé un (R2 = .564), indicando que mas de la mi-
tad de la variabilidad en la SC se explica por la
percepcion de eficiencia en el servicio logistico.
Tanto la teoria como los resultados destacan que
la satisfaccidon se produce cuando la experiencia
vivida supera a las expectativas previas; es decir,
un servicio de confianza, eficiente y orientado al
usuario refuerza esta confirmacion positiva.

El analisis por dimensiones reveld que los
costos logisticos, la utilizacidn de recursos y la
calidad del servicio son factores que predicen
significativamente el nivel SC, explicando en
conjunto el 57,1% de su variabilidad. Entre
ambos constructos, el méas determinante resultd
ser la utilizacion de recursos, indicando que la
optimizacion de los medios tanto materiales,
humanos y tecnoldgicos dentro de la cadena
logistica influye directamente en la percepcion
de eficiencia por parte del cliente. Estos hallazgos
concuerdan con los reportados por Lin et al.
(2023), quienes demostraron que una gestién
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eficaz de los recursos y un alto nivel de calidad
operativa contribuyen de manera importante a
fortalecer tanto la satisfacciéon como la fidelidad
del consumidor en el contexto del servicio
logistico.

Para la calidad del servicio, se identificd un
impacto significativo en la experiencia del
usuario. Elementos como la puntualidad en
las entregas, el cumplimiento de los plazos
establecidos y la atencidon personalizada
resultan determinantes para la percepcion del
cliente, lo que coincide con los hallazgos de Uvet
(2020) y Gizaw et al. (2021), quienes resaltan la
importancia de la confiabilidad y la calidad de
los procesos logisticos en la SC. Por su parte,
aunque los costos logisticos mostraron un efecto
menor como predictor, su influencia sigue siendo
relevante, ya que la percepcion de precios justos
y una gestion econdmica eficiente contribuyen a
que los usuarios valoren positivamente el servicio
recibido.

Asimismo, este estudio evidencia que el DL
constituye un predictor sdlido de la SCy confirma
la pertinencia del modelo tedrico empleado
(Oliver, 1980). Ademas, resalta que una gestion
logistica bien estructurada y orientada al cliente
es un elemento estratégico esencial para mejorar
la competitividad y fomentar la fidelizacidn de los
usuarios en el contexto empresarial peruano.

Por Ultimo, los hallazgos reflejan que la SC no
depende Unicamente del cumplimiento técnico
del servicio, sino también de la percepcion de
valor y eficiencia que este genera (Oliver, 1980).
Es decir, las empresas dedicadas a la distribucion
e instalacion de gas natural deben enfocarse
en garantizar operaciones eficientes, mantener
transparencia en los costos y brindar un servicio
de calidad,como estrategias clave para fortalecer
la relacidn con sus clientes.

Adicionalmente se brinda a la comunidad
académica dos instrumentos de medida con
6ptimos indices de ajuste para las evidencias
de validez basadas en la estructura interna
(Escobedo et al, 2016 y Ruiz et al, 2010) y con
adecuados indices de confiabilidad (George &
Mallery, 2003) y Nunnally, 1978).
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Finalmente, entre las principales limitaciones del
estudio predictivo se encuentra que los datos
dependen de las percepciones autoinformadas
de los participantes, lo que podria introducir
ciertos sesgos en las respuestas. Ademas, la
investigacion se enfocd exclusivamente en
adultos peruanos vinculados al sector logistico,
lo que restringe la posibilidad de generalizar
los resultados a otros contextos, industrias o
poblaciones con caracteristicas diferentes.

CONCLUSIONES

Se concluye que, a una mayor inversion de
costos logistico, implementacion de recursos
e incremento de los procesos relacionados
con la calidad del servicio establecen una
relacion positiva moderada y estadisticamente
significativa con la satisfaccion del consumidor.
Ademas, una revision de costos logistico implica
optar por estrategias de diferenciacion en la
calidad que sera reconocida por el cliente con
mayor satisfaccion incrementando su nivel de
competencia en el mercado. Esto implica una
mayor incrementd en la utilizacién de recursos
que puedan planificar, sistematizary automatizar
un buen desempefio logistico. Generando una
satisfaccion confiable al consumidor como
respuesta de valor al servicio. Esto acompanado
del aprendizaje y especializacion continto de
sus procesos de desempefio logistico para
incrementar un nivel de servicio con mayor
satisfaccion y fidelizacion a la organizacidon
empresarial.

Finalmente, las futuras investigaciones deben
comprender las necesidades de satisfaccion
del consumidor incorporando en su desempefio
logistico una mayor incorporacion de soluciones
tecnoldégicas enfocadas en el manejo de
informacidny al apoyo de decisiones innovadoras
dentro de los criterios del estudio.
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