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Resumen

Se trabajo la presente investigacion, se probdidatdsis propuesta que fue: Existe una
relacion positiva y significativa entre los cosyda satisfaccion del cliente de la empresa IFS
LOGISTIC SERVICE del Peru; para tal motivo se esteld como objetivo: Establecer cual

es la relacion de los costos con la satisfaccidloslelientes de la empresa IFS LOGISTIC

SERVICE DEL PERU.

El tipo de investigacidon utilizado fue segun suuraeza de la investigacion, retne las
particulares de una investigacion descriptivo ielzal se basa sobre realidades de hecho y su
caracteristica principal es presentar una definiagérrecta, no experimental, la presente
investigacion se formularon el problema generaby problemas especificos; el objetivo
general y los objetivos especificos de la invesiga para demostrar y comprobar la
hipotesis general y las hipétesis especificas iieéuel coeficiente de correlacion la rho de
Spearman siendo el mas adecuado ya que nuestossfdaton ordinales obteniendo unar =

0.770 resultado que nos permitié probar nuestrétégis de trabajo.

Palabras claves:Costos, satisfaccion del cliente, empresa de@enagistico internacional.
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Abstract

The present research was tested, and the hypotiregissed was tested: There is a positive
and strong relationship between costs and custasa@sfaction of the company IFS
LOGISTIC SERVICE of Peru; for that reason, was lesthed as objective: To establish the
extent to which the costs relate to the satisfactd the clients of the company IFS

LOGISTIC SERVICE of Peru.

The type of research used was according to theeafuthe research study, it combines the
characteristics of a descriptive correlational gtull works on realities of fact and its
fundamental characteristic is to present a coirgetpretation, not experimental, the present
investigation formulated the general problem , #pecific problem and the research
objectives to demonstrate and test the generalthgps "we used the correlation coefficient
the Spearman rho being the most appropriate siocedata were ordinal obtaining a r =

0.770 result that allowed us to test our hypothesis.

Keywords: Costs, customer satisfaction, international laggsservice company.
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Introduccién

La investigacion se titula “LOS COSTOS Y SU RELAGI@ON LA SATISFACCION DE
LOS CLIENTES DE LA EMPRESA IFS LOGISTIC SERVICE DBERERU". El objetivo
principal determinar y analizar el grado de reladjdie tienen los costos con la satisfaccion
de los clientes en la Empresa IFS LOGISTIC SERVIIH. PERU. Es una investigacion
basica, de nivel descriptivo y asume el disefiocietal no experimental, en razén que

establece la asociacion entre dos variables

La investigacion parte del problema detectado eseido que la satisfaccion de los clientes
depende de factores que tengan dentro de si adatie servicio al cliente, tema que esta
ganando mayor importancia en las organizacionegbstante, implementar el servicio de
calidad no es sencillo, se requiere de un cambtaralide la organizacion que involucra a
todos los actores de la institucion, incluyendtesia de costos. En este sentido, detectado el
problema se buscé en qué medida estaria relaciawmtdda variable costos en la empresa
estudiada. Asi tenemos que, esta investigacidnifi@reflejar la influencia que existe en el
costo con la satisfaccion de los clientes, perndie analizar y determinar el nivel de

satisfaccion, proponer una estrategia y validar.

Para mayor comprension del trabajo de investigaeldbmismo estd estructurado de la

siguiente manera:

El primer capitulo titulado “Problema de Investiga abarca la descripcion del problema,

justificacion y delimitacion de la investigacion.
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El capitulo segundo “Marco Tedrico” se refiere a émtecedentes de la investigacion, bases
tedricas, definicibn de conceptos basicos, hipstgsivariables y operacionalizacion de

variables.

En el tercer capitulo denominado “Metodologia” abarel tipo de metodologia de
investigacion, niveles, disefio de investigacionblacon de estudio, muestra, técnicas,

instrumentos y procedimientos de recoleccion desdat

El cuarto capitulo denominado “Resultados de laedtigacion” contiene las técnicas de
procesamiento y andlisis de datos, presentacidedldtados en tablas y graficos, discusion

de resultados, las conclusiones, recomendacicgfesencias bibliograficas y anexos.

En trabajo de investigacion se utilizé la aplicadite encuestas al departamento comercial de
la Empresa IFS LOGISTIC SERVICE DEL PERU, espeaifiente en lo concerniente al

proceso de atencion y satisfaccion del cliente.

Luego de haber realizado la presente introducci@hhaber egresado de manera satisfactoria
de la Universidad Peruana Los Andes, de la FaculkadCiencias Administrativas y
Contables, de la Escuela Profesional de Contadiyd&inanzas quiero presentar mi trabajo
de investigacion que lleva por titulo: “LOS COSTOS SU RELACION CON LA
SATISFACCION DE LOS CLIENTES DE LA EMPRESA IFS LOSTIC SERVICE DEL
PERU".

El Autor
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CAPITULO I.

PROBLEMA DE INVESTIGACION

1.1 Descripcion del Problema

En Perq, después del impacto y recesiéon econémitaafiio 2000 por la
coyuntura politica de aquellos afios, dejaron ursardi econémica social que
impactaron en el sector econdmico y empresarial. Udolado, las empresas tienen
fuertes cambios en el entorno econémico y politioomismo en los ministerios e
instituciones del estado peruano, que tuvieronrgakzar ajustes econémicos. A pesar
de los avances y mejoras, en la actualidad la ectanque estd en tiempos regulares
con tendencia a mejorar, a veces se torna inestable que las empresas deben tener
en cuenta las propuestas de costos e inversioreegeglizaran con el fin de dar
seguridad y bienestar a los trabajadores, y setisfia a los clientes que consumen los

productos tangibles o intangibles que ofertar.

Las empresas capitalizan su objetivo economicoam@a metas claras,
estableciendo parametros de costos para los posigoe obtendran en la dinamica
econdémica en la que estan inmersas. Sin embarg@cderdo al rubro, existen
empresas que tienen entre sus principales poligmasdmicas y de desarrollo principal
la calidad de servicio en estandares elevadossdgque se debe regir y brindar a los
clientes; y como , y en consecuencia positiva perasbuenas expectativas, que lo
perciben, de hecho, los consumidores de productos, son los cliente, sobre el
producto solicitado o0 servicio que efectlen; asina, también hay empresas que aun
no tienen como filosofia empresarial la idea dédadl y satisfaccion del cliente. No
cabe duda, que las empresas privadas mas questitisciones del estado consideran el

factor humano como el capital capacitado para raejta calidad de servicio y
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consecuentemente esto pueda conllevar a mejoraséramas y fortalecer las

capacidades de desarrollo en los trabajadores.

El problema en las instituciones del estado o deelapresas particulares se
focalizan, como lo hemos visto de manera exageradal costeo de presupuesto que
maneja el congreso de la republica y otras instings estatales, que son exorbitantes,
y que tocan membranas sociales sensibles, quentarren protestas sociales-laborales
por cuestiones de justicia social y hasta derechatadanos, contra el estado, o de

derecho laborales en las empresas, cuando noaa ehfactor humano.

Asimismo, el panorama internacional tuvo etapas im®ertidumbre y de
expectativas de impacto econémico global para rugstis. Pera, fue sede del Foro
Asia-Pacific Economic Cooperation-APEC, dos veaedaelltima década, y de otros
magnos eventos, con un impacto muy positivo panadaen del pais que podria traer
beneficios en el comercio e inversidon. Pero, terseamoaparente giro en las politicas de
integracion de los Estados Unidos de Norteaméric&JB. hacia el proteccionismo,
mientras que China se muestra mas dispuesta &tauagpde los mercados y compra a
todo costo materia prima del pais, dandole valoegaylo, regresandonos en miles de

productos.

En tanto, las exportaciones peruanas tocaron fand@ios del segundo trimestre
del afio e iniciaron un lento proceso de recupenagide se estima cercano al 5%
respecto al 2015. De esta manera, las exportacamesdes ascenderian el 2016 a US$
35,300 millones de ddélares americanos, 24% porjdelealos US$ 46,200 millones de

dolares americanos del 2012.

En tal sentido, en indagaciones previas con firesndestigacion se ha visto
indicios de problemas en cuanto a costos y lafsati®n de los clientes de la empresa
ifs logistic service del Peru. Para ello, se dedi®es que para mejorar estas cifras es

17



necesario tener en cuenta la importancia del pmubléogistico en el Perd, que se
evidencia tanto en instituciones estatales comel esector empresarial. Los costos y
las ineficiencias logisticas sino son bien candbsase tornan problemas relevantes que
influyen en la mejora de la competitividad del Peainivel internacional; se torna
dificil su insercibn en mercados internacionales,las cadenas internacionales de
suministros de diferentes indoles; esto desestabili hasta puede truncar las
pretensiones del Perl en cambiar en parte de lan@2zarion para la Cooperacion vy el
Desarrollo-OCDE vy recibir los beneficios de losedéntes acuerdos de libre comercio
gue se establecen, lo que ayudaria al desarroaéenico del pais en todos los

sectores.

Por otro lado, se observa que el sistema logiskd@ais se entrelaza cada vez
mas con el acompafamiento del crecimiento econdrndielo pais por su gran
envergadura y dindmica organizacional que tienéralele si. Se pone atencion en los
costos logisticos que se refieren a los costos rsoeeen mover un determinado
producto del lugar donde ha sido producido hasfaueto de salida del pais, llamese
puertos, aeropuerto, puestos de aduanas u otresnas de control, por donde se

exportaran los diferentes productos.

Esta investigacion centrara su mirada en deternidaro el proceso logistico
bien llevado permite obtener buenos resultado$izasalo costeos adecuados con la
finalidad de generar bienestar positivo en cliemas necesiten los servicios de la

empresa en estudio.

18



1.2 Delimitacion de la Investigacion

1.2.1 Delimitacion Espacial

La investigacion se desenvuelve en el entorno denkpresa IFS
LOGISTIC SERVICE del Peru, ubicada en Calle Made& Murua Nro. 150

Int. 1101, Distrito de san Miguel, Lima - Peru.
1.2.2 Delimitacion Temporal

En la investigacion, el procesamiento de datogesmi® en el afio 2018

— 2019 con los clientes de IFS LOGISTIC SERVICERIU.
1.2.3 Delimitacion Conceptual

La investigacion involucra a los clientes de la ezsp IFS LOGISTIC
SERVICE del Perl, enmarcando teorias conceptuade$osl costos y su

relacién con la complacencia/satisfaccion de lmntds.

1.3 Formulacién del Problema

1.3.1 Problema General

¢,Cual es la relacion de los costos con la satisfaate los clientes de la

empresa IFS LOGISTIC SERVICE del Pera?
1.3.2 Problemas Especificos

1. ¢Cudl es la relacién de los costos con los elersdatmibles que reciben
los clientes de la empresa IFS LOGISTIC SERVICER#=1I?

2. ¢Cual es la relacidon de los costos con los elermémt@ngibles que reciben
los clientes de la empresa IFS LOGISTIC SERVICER#I?

3. ¢Cual es la relacién de los costos con el serpimsh venta que reciben los

clientes de la empresa IFS LOGISTIC SERVICE detPer
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1.4 Objetivos de la Investigacion

1.4.1 Objetivo General

Establecer cual es la relacion de los costos caatiafaccion de los clientes

de la empresa IFS LOGISTIC SERVICE del Peru.
1.4.2 Objetivos Especificos

1. Determinar cual es la relacién de los costos cenelementos tangibles
que reciben los clientes de la empresa IFS LOGISSHRVICE del Peru.

2. Determinar cudl es la relacién de los costos cerelementos intangibles
que reciben los clientes de la empresa IFS LOGISSHRVICE del Peru.

3. Determinar cudl es la relacion de los costos caeelicio post venta que

reciben los clientes de la empresa IFS LOGISTIC \BER del Peru.

1.5 Justificacion de la Investigacion

1.5.1 Justificacion Tebrica

La dificultad de costos de logistica para la exmén ha sido
ampliamente estudiada, pero no es sus construgiasds si no en la practica
en si y mas aun no se encuentran estudios qué&uerfde como estos costos
generados por las empresas que prestan serviclogdgica al sistema de
exportaciones en el Perlu se relacionan con lafaatién que las empresas

exportadoras reciben por lo que pagan.
1.5.2 Justificacion Practica

Para obtener la encuesta para el trabajo de igaegin se tendr4 como

instrumento una encuesta formulada por el invedtigda cual podra ser
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utilizada en otras empresas de logistica para peréacion que tengan las

mismas caracteristicas de la empresa que ser@ algjetstudio.
1.5.3 Justificacién Metodolégica

La investigacion se enmarca dentro del método iGiemtpor lo cual
tendrd que seguir un proceso sistémico y estrudupara encontrar datos,
interpretarlos y llegar a generalizaciones queasira otras empresas que se

encuentren en la misma rama de negocios.
1.5.4 Justificacién Social

Su impacto es de gran relevancia puesto que ayetald empresa en
estudio a mejorar aspectos en los que demuestrecias para de esta manera
atraer mas contratos y servicios logisticos, sunzéto, la relevancia en la
sociedad sucedera porque la investigacion llegaréodas las esferas
académicas y sociales. Ademas porque la invesfigacumple con los
objetivos trazados para el impulso de las operasiale la empresa objeto de

estudio.
1.5.5 Justificacién de Conveniencia

La investigacion es posible porque existe recussdisientes (técnicos,

materiales, talento humano) para su elaboracion.
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CAPITULO II.

MARCO TEORICO

2.1 Antecedentes de Investigacion

2.1.1 A Nivel Internacional

Blanco (2014) en su Tesis titulada: Definicion ysedio de un
sistema de informacion y de control de gestion aktos para el area de
productos planos de la siderurgica del Orinoco,.G3idor). Considera
como objetivo implementar un disefio de control dstign de costos. El
tipo de investigacion denominado Proyecto Factiliterestigacion de
campo. Se concluye que la implementacién del ses@isminuye el exceso
de horas laborables para los analistas de costoépenas de cierre;
desarrollar en el Sistema de Control de GestioiCogtos, los costos de
mano de obra y de gastos de estructura, con |kdfwlade controlar todas
las erogaciones realizadas por cada area de laesayprstandarizar cada

modulo o reporte de acuerdo a las exigencias ce gaencia en particular.

Tessouki (2014) Analista y aseosr Financiero en IEAEuropa
habla acerca del costo de un cliente y su impaddapara la empresa
menciona que hoy en dia es complicado satisfaasr aliente, no solo
debido a la competitividad exixtente en el mercadmbién al aislamiento
propio, hoy por hoy nadie puede predecir las deseas que tome el cliente,
generalizar y decir que todos los clientes tomamismas decisiones es un

error que puede conducir a fracasar.

El costo de un cliente satisfecho se genera endatas y en los

beneficios obtenidos y si esta muy satisfecho tseciiente fiel a tu marca,
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hoy por hoy cuesta cada vez mas conseguir a emelhuevo que vender a
un cliente fiel este cliente fiel y te recomendandas personas generando
una cadena importante de clientes para tu negaecipdt eso ahi la

importancia de la fidelizacion del cliente.

Mendoza, & Vilela (2018). En su tesis titulada Ijpade un
modelo de sistema CRM en la fidelizacion de loentés.Indica que Si
logramos meter en la cabeza al cliente de querideraos es justamente lo
gue esta buscando, eso le ayudara a solucionaoblema, ayundando a
mejorar su calidad de vida, el costo seria un gkrundario. El cliente
abonara lo que se le pida, sin tomar en cuentacsiezcostaria hacer un
sobreesfuerzo, de su parte.Si el cliente recibadsieeditos a cambio de su
dinero, pues entonces el mismo estara satisfeckadbta Manifiesta que
la ecuacion del costo de un producto o servicia giempre a la relacion
del beneficio que recibe el cliente(Costo- BenejicEn otras palabras, el
margen de ganancias se extiende ahora como lasnascique se

desprenden de la satisfaccion del cliente.

Roper, Sedehi y Ashuri (2015) en su analisis cbsteficio en la
implemetacion de los Hospitales Consideran quaweir de la elaboracion
del analisis Costo- Beneficio consideran a la tklmna como una
herramienta fundamental para poder elaborar lo®gpsstos es debido a
que varios costos son dificiles de cuantificar y @ade realizar un analisis

a fondo.

Ellos al analizar la situacion de los hospitalesifiestan que por la

poca aplicacion practica de de la tecnologia ernygmtps sociales y
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publicos, cuando estos sean sociales son madedifaée cuantificar debido

a las diferentes tecnicas de valor monetaria.

Como resultado de este analisis ellos determinamestlitado del
costo Beneficio representa una herrmaienta impi@tan las Empresas,
permitiendo obtener ganancias para entidad y me|osacostos para la

satisfaccion del cliente

2.1.2 A Nivel Nacional

Severino (2017) en la tesis Calidad de servicio yetacion con la
satisfaccion del cliente en la empresa HUNTER erAgilstino periodo
2017. Cuyo objetivo general fue determinar la iélaentre la calidad del
servicio y la satisfaccion del cliente. La inveatighn es del tipo aplicado,
la muestra del censo estuvo compuesta por 35 ipariies, para saber si la
calidad del servicio estéa relacionada con la saitsdn del cliente. Esta fue
la encuesta y el instrumento utilizado fue el doestio de recoleccion de
informacion, que consistié en 15 preguntas cerradhse la calidad del
servicio y 10 preguntas sobre la satisfaccion dehte. La informacion
obtenida en la encuesta, cuyo instrumento fueedtmnario tipo Likert, se
sometid6 a la prueba de correlacion Rho Spearmann anivel de
significancia de 0.05, que concluyé que, segunréssiltados obtenidos,
Existe una relacion significativa entre la caliddel servicio y la

satisfaccion del cliente.

Salvioli (2014) en la investigacion La calidad d&rvicio y la
satisfaccion del cliente de la sede central del i€&nb Regional de

Moquegua, 2014. Objetivo determinar la relacioe gdiste entre ambas
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variables. Materiales y métodos: se planted eldestcomo investigacion
no experimental con disefio transeccional corretatioSe concluye que
existe relacion directa y significativa entre ldidad del servicio y la
satisfaccion del cliente en la sede central del i@ob Regional de
Moquegua, 2014 (r = 0,65; p<0,01), lo que implice gnientras mas altas
son las expectativas que se tiene del servicio cébire mejor es la

percepcion del servicio una vez recibido.

Por otro lado, Becerra & Bravo (2014) en la invgestion cientifica
Factores de la satisfaccion del cliente y su imftige en la competitividad
de la industria restaurantera. Tiene como objethastrar la influencia
entre ambas variablesa. Metodologia tipo no exparial, transeccional,
correlacional. Los hallazgos muestran que, losofast los factores de
tangibilidad con un valor de .98, respuesta cowalar de .73 y pago con
un valor de .35., que significa que estos factest&n mas relacionados con
la competitividad de los restaurantes. Resultadesrgflejan la percepcion

del autor sobre el estudio realizado.

Diaz (2012) en la investigacion Costos por processs relacion
con la rentabilidad en las empresas industrialegla@kgicos del distrito de
callao, afio 2017. Esta investigacion "Costos deqsws y su relacion con
la rentabilidad en plasticos industriales empr&iasgito Callao, 2017", por
el cual el objetivo general de esta investigaciéndemostrar cdmo los
costos de los procesos relacionados con la reid@athiplastica empresas
industriales del distrito de Callao, 2017. el deslhr de la investigacion fue
conducida a través de la recogida de varios tedéasutores que abordaron

sobre las variables presentadas: Costos procesosapilidad. La cosa mas
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importante en este trabajo fue como podriamoszatilios costos de los
procesos para mejorar la empresa y eso conduca enejor rentabilidad.

El tipo de estudio es descriptivo - Correlacionalydelineamiento es no
experimental, con abordaje cuantitativo. La muestra hecha por el

método probabilistico, donde el muestreo es efstadtd, que determiné 50
personas que representan el tamafio de la mueattécihica que se realizo
es la investigacion, como una escala de medidanm®da escala del likert
y el instrumento fue el cuestionario aplicado anlaestra determinada. El
instrumento fue validado midiendo el especialista fyabilidad de validez,

el coeficiente de Cronbach fue aplicado para daresnltado general de
0830, por la primera variable era 0771 y para usda variable, 0729.
Finalmente, se llegd a la siguiente conclusion: poocesos estan
relacionados a la rentabilidad en las empresassindies de plasticos del

distrito de Callao, 2017.

También, Uceda (2013) La tesis titulada: La Iniltia entre el
nivel de satisfaccion laboral y el nivel de satisfan del cliente externo en
las pollerias del distrito de la Victoria en ladaa de Chiclayo. Tiene como
objetivo establecer los niveles de satisfacciororaby de los clientes.
Concluye que la satisfaccion laboral influye corsddgisfaccion del cliente
externo, la satisfaccion del cliente externo seuenta directamente
vinculada a la satisfaccion del cliente interno: Baque si los trabajadores
se sienten a gusto también atenderan con cordidliados clientes y éstos

estaran del todo satisfechos.
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2.2 Bases Teobricas

2.1.1 Costos V1
Definicion

El costo es la medicion en términos monetarioscatdidad de recursos
usados para un propésito o fin, podemos mencionar producto comercial

ofrecido para la venta general o un proyecto dstcoccion.

Los recursos que se emplean para su determinaoidnlLs materia
prima, materiales de empaque, horas de mano detrabigada, prestaciones,

salario del personal, suministros, servicios addps; maquinaria y equipos.

Elementos y objetivos del costo

Materia Prima

Es el factor mas importante en la etapa de prodncgiara ello se
somete a un proceso para convertir en un produEtminado, sin este
elemento no seria posible el inicio de la produtgié que es el elemento
primordial en una empresa que transforma la materima en un bien
acabado. La materia prima puede identificarse miarde con una unidad de
produccion, para ello la materia prima se asigaamablemente en un proceso
de produccién, ya que ello hace que la empresaapt@mar decisiones

acertadas para el mejoramiento del proceso praductara, 2016, p.12).

La materia prima es el ingrediente principal paralaboraciéon de un
producto, por lo tanto, es un factor facil de idesd#r en el proceso de
produccion, ademas representa un importante elensnta satisfaccion del

cliente (Hidalgo, 2010, p.88).
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Mano De Obra y/o Costos De Mano De Obra

Es el segundo elemento mas importante despuéswmitéaia prima en el
proceso de produccion, es el esfuerzo fisico y/mtahedel personal cuya
funcion principal es la transformacion de la mateprima en productos

terminados, estos esfuerzos son pagados econénmtzame

La mano de obra también comprende los beneficioglss que son
otorgados por las empresas asi como los aportesegliza las empresas a
favor de sus trabajadores, estos beneficios y epa@e otorgan producto del
accionar del personal frente al proceso de prodnog sea de forma directa o
través de la manipulacion de maquinarias que tramsin las materias primas

en productos terminados listos para la venta.

Gastos Indirectos De Fabricacion

Es el tercer factor del costo de produccion, s@iogaindirectos que no
han sido identificados directamente en la mateti@may mano de obra, este
elemento no se identifica claramente en un prodwetodecir, no se puede
saber con exactitud la cantidad de suministrogeoths que han intervenido

en la produccion.

Los costos indirectos de fabricacion son elemengxesarios para la
elaboracion o transformacién de un determinadoymtod ya que los insumos
0 materiales que intervienen en este elemento rmueden identificar en la
mano de obra y materia prima sobre una unidad aldupcién, es decir, no es
facil identificar la cantidad de insumos que intenen en la fabricacién de un

producto.
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E CIF también es conocido como los gastos geneddeproduccion
como por ejemplo mantenimiento de maquinarias, cctitle, suministros,
seguro de maquinarias, depreciacion, alquiler dmta) etc. (Apaza, 2010,

p.69).

Costo de produccion

Es el conjunto de elementos necesarios para laorele@bn de un
producto, estos productos sirven para satisfasenégesidades primarias de
las personas; Este costo asume la materia priuag iohe obra y los costos de
fabricacion que pueden ser directos e indirectognportante conocer el costo
de produccion para poder analizar el elemento gaerg las variaciones en los
costos unitarios, ademas es importante que lasesagptenga el control sobre
el costo de produccion ya que de ello dependenetde decisiones, por lo
tanto, repercute en la satisfaccion de los clientes

El costo de produccion esta representado por tlesieatos que
anteriormente ya se han mencionado y que estosex@sarios para su control
en cada una de las etapas de produccion teniendouemta siempre los
factores que alteraria dicho esfuerzo como la ndmobra si el trabajador
sufre algun percance entonces la produccion bajarsiempre se debe
considerar la calidad de la materia prima (Villaaa2013, p.320)

Asimismo, son todos los gastos incurridos en etgso de produccion
de bienes y servicios tales como la materia primano de obra y los costos
indirectos de fabricacion; la materia prima es leimento esencial en el
proceso de produccion debido a que es el factor imfisyente en la
determinacion de precios, de tal manera que lasesap deben prestar mayor

atencion a este elemento para la toma de decis{@pega, 2010, p.56).
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Los negocios internacionales estan interconectadosel movimiento
financiero que surgen en el movimiento economictadeliferentes empresas.
Tanto las empresas privadas como las institucialgesos estados realizas
movimientos y costeos a diario; propuestas ecorgsnidinamica del dinero,
intercambio monetario; todo, conlleva movimientoorme@mico, costeo
financiero. En tal sentido, los costos son los ezins para conseguir la
produccion de un determinado bien por las cualesrgpresa recibira
beneficios en un futuro. En los estados financieepresentan como un activo
corriente para su analisis y posterior toma desttmues (Cabrera, 2012, p.120)

Asimismo, la contabilidad de costos es el procesdiamte el cual se
recopilar, registran y analizan la informacién vilaa al proceso de
produccion para la toma de decisiones; mediantetgéabilidad de costos las
empresas controlan cada uno de los elementos d&l de produccion para
analizarlos y tomar decisiones acertadas paraneifice® de la empresa (Lazo,
2013, p.67).

La contabilidad de costos es la que determinade®s de produccion de
los diferentes productos, todo ello a través delcgso de planificacion,
organizacion, control y evaluacién para la tomalelesiones a nivel gerencial
0 administrativo.

Asimismo, en la medida que se usen los bienes \ickey, éstos se
convierten en gastos generados particularmenteficea de inversion o de
generacion econémica. Por lo que, los gastos soeriagaciones en la que
incurre la empresa producto de las actividadesrealkiza, asi como también
son gastos todos los costos que no se lleganrédisen el periodo (Hidalgo,
2010, p.18). Esta accion financiera toma forma dasse ejecutan las ventas.

Primero, costeo un producto, busco las alternato@®o precio, calidad,
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beneficio, que un determinado producto puede tmalar empresa, para luego
recién ejecutar la compra: el gasto, invertir editéamica econémica.

En tal sentido, los costos se van incorporando asnproformas de
compras, los inventarios de materiales que see&guimercancias en proceso
de adquisicién o de compras y productos terminéidodriguez, 2012, p.20).

Se debe saber, que una de las finalidades de laiathacion de la
empresa es proporcionar informacién financiera gtate de un periodo
determinado, esto permite que los directivos dentpresa puedan diseiar
estrategias para el mejoramiento y sobre todotisfaecion del cliente (Vivas,
2005, p.78). Por ello se debe establecer con heméms que muestren la
situacién financiera y econdmica de la empresajdtio estados financieros,
definido como la presentacion de la informaciorafiiciera y econémica de la
empresa en un periodo determinado para la tomaasiahes.

Por lo que, gracias al aporte de la contabilidadriciera los directivos
analizan sobre todo dos estados financieros comeskldo de situacion
financiera que es la que muestra los movimientds adévo, pasivo y
patrimonio a un determinado periodo de tiempo gsthdo de resultados que
es el estado financiero que muestra las ventas gdstos de la empresa, es
decir, muestra la capacidad de gestion de la emmeftejando ello en el
margen operativo que se muestra en el estado déadks (Berneo, 2012,
p.29)

ACTIVO= PASIVO + PATRIMONIO

Segun la normatividad internacional, un activo eéné como todo los
bienes tangibles e intangibles que posee una eaprediante el cual se pueda
generar beneficios futuros para la empresa, el/pasin las obligaciones que

tiene la empresa frente a terceros, personal, asinaicion tributaria vy
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relacionadas producto de sucesos pasados y finedneépatrimonio es parte
residual entre los activos y pasivos de la empteszo, 2013, p.98).

El segundo de ellos palabras se muestra las vahtassto de ventas, los
gastos administrativos y gastos de venta y laehiga entre estos dos montos
llamada utilidad cuando la diferencia es positiwa,pérdida cuando la
diferencia es negativa (Vivas, 2010, p.143).

Esto se expresa en el analisis dindAmico que setranesn el impacto
real de las diferentes desarrolladas en la orgedizade una empresa,
mostrando la capacidad de ejecucién de gastodetdividad en los costos
previstos y en las compras realizadas que tomatosfpositivos cuando se da
una gestion eficiente, y termina en la satisfacaiteh cliente cuando se
requiera. A traves del estado de resultados la esappuede identificar si ha
obtenido utilidades o no, es decir, la rentabilidbel la empresa; ademas
mediante el estado de resultados se mide la cauhgibstion de los directivos
de la empresa, por ello siempre se estan analizsrekiado de resultados para
la toma de decisiones; se analiza también el adsteenta, si realmente el
costo de produccion es la Optima para mostrar tit)daal bruta positiva, de lo
contrario los directivos analizan los estados foenos para tener una nocion
mas clara al momento de tomar decisiones a favda dampresa (Brealey,
2012, p.189).

Asimismo, es importante considerar que los ingresda razon de ser de
la empresa, ya que sin ello no podra seguir operdad ventas y los gastos
tienen que ser proporcionales para asi mostrarutifidad positiva y ello
ayuda a la empresa en conseguir financiamientaag/i2010, p.178).

Desde un enfoque contable, la participacion guedsstica tiene en los

estados e indicadores financieros se puede evatengi desagregar los
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componentes de los estados financieros, la logikce parte constitutiva de
los mismos impactando en varios rubros cuyos st estan directamente
relacionados con la gestion logistica desarrollaaiala organizacion. Con el
objetivo de ejemplificar algunas relaciones entre dostos que componen la
gestion logistica y los rubros constitutivos de lestados financieros

principales.

Costos financieros

Es el costo que esta integrado por los fondos dandiamiento
destinados a cubrir ya sea en moneda nacional angxta, todas las
comisiones, gastos e intereses que se deriven tiilono valor contratado.

Los costos financieros también son conocidos coo® dostos de
oportunidad y son ocasionados por consecuenciandeinversion y son

empleados en el proceso de produccion de la Entidad

Dimensiones
El célculo de los costos financieros se realizaagés de la siguiente

formula:

=Co Xi Xn

De donde se desagrega de la siguiente manera:
| = Interés

Co= Principal o capital

| = Tasa de interés

N= Tiempo

C= Comision
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Grado de reconocimiento de los Costos
Al utilizar los criterios de reconocimiento y meidit para transacciones
y eventos economicos, debe incluir el monto tatajrésos y gastos), lo que
afecta los activos, pasivos, ingresos, costos tpgake la Compafia. Teniendo
en cuenta el marco técnico de la informacion firemacaplicable segun el
grupo al que pertenece la entidad, algunos de esjossos se consideran, a
efectos fiscales, como ingresos exentos o no irbpeEs)iasi como algunos de

estos ingresos. Los costos y gastos se considerdeducibles (Vivas, 2010).

Medicion de los Costos
Debe medirse en vista de todos los sacrificios nfirlmos que se
requieren para cumplir con el objetivo para el dual adquirido o producido
tenga en cuenta todos los costos incurridos yessxed para garantizar que los

bienes puedan venderse o utilizarse econdémicar(iéies, 2010).

Registro contable de los Costos

La Resolucion de la Superintendencia No 234-20868NAT establece
formatos minimos e informacion sobre libros y reggs contables para asuntos
fiscales en los que se encuentra el registro desg@sproporciona la siguiente
informacion:

El registro de costos debe incluir la informaciéensual sobre los
diferentes elementos de costo de acuerdo con ¢dasr@anpositivas que se
relacionan con el proceso de la actividad del plerip determinan los costos
de actividad respectivos.

Como hemos sefialado, los formatos que forman egfistno deben
crearse mensualmente, y la informacion que comietmresponde a los

relacionados con el proceso de la actividad coralerci
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2.1.2 Satisfaccion del Cliente V2
Definicién

Esta variable se ha tornado en un parametro capaerdmedido por
empresas que se dedican al rubro. Hoy en dia lanfiaayde las empresas lo
toman en consideracion, porque se convierte ea darpresentacion ante los
potenciales clientes. Por tal motivo, la empresa tp considera asume
estandares que lo definiran los clientes y hasteestado de animo de los
mismos. Esta medicidon es necesaria en cualquieit@md las empresas, de
manera particular en las areas que tienen contiirgoto con los clientes.
Estos son los que apuestan por la marca, mercarmmiaducto que ofertan las
empresas, y que por exigencia minima y propia toaadecision de adquirir o
no el servicio o el producto que les ofrecen.

La calidad en el servicio refleja las propiedademias que el servidor o
el producto sugerido debe contar minimamente.

Para alcanzar el éxito no basta con ofrecer sesvit¢ calidad debido al
ingreso de nuevos competidores y el avance tecicoldga que las empresas
no deben basarse solo en elaborar estrategiaslaatakdad del servicio sino
trabajar en base al valor agregado, es decir,difgimto que los competidores
ofrecen y ahi estara la diferencia por la preféaeemie la calidad de los
servicios.

También se debe destacar la calidad de servicidigne por objetivo
incentivar una cultura organizacional, ya que totlss trabajadores de la
empresa tienen que estar comprometidos con etgegue se ofrece.

Los clientes muchas veces se sienten satisfechiecepcionados del
servicio que reciben obteniendo la calidad delisenhaciendo una simple

comparacion el producto y la expectativa que telndiente, si los resultados
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de la comparacién son favorables, entonces elteligneda satisfecho con el
producto o servicio, de lo contrario el cliente dmeinsatisfecho y
probablemente nunca regrese al lugar (Schiffmara&ak, 2006, p.50).

La comparacion que realizan los clientes para ohtt@r el grado de
satisfaccion frente al servicio brindado no es gancilla debido a que los
clientes tienen que relacionar sus expectativas laopercepcion de las
mismas, por ello las empresas deben trabajar esfasatr las expectativas de
sus clientes y las estrategias que implementaerigne estar orientados a la
satisfaccion del cliente.

De otro lado, se destaca la satisfaccion del diealt consumir un
producto o servicio esta teniendo mayor cabidasreimpresas en los ultimos
afnos, Es un termémetro socio-laboral-empresaria (@& que utilizan como
filosofia de ventas y servicios; ademas permiteeas cOmo realizas tus
servicios y en qué puedes mejorar.

Medicion de la Satisfaccion del Cliente

Es destacable su aplicabilidad porque te muestdida® porcentuales
de avance o atasco de las empresas, de las prpugseé vende, del
marketing, y esta siendo muy requerida y estudi@€iatler & Keller, 2006,
p.68).

Medir la satisfaccion del cliente implica haberlatio satisfecho con el
producto ofrecido, con el servicio prestado, derateda brecha entre
trabajadores y clientes, atencion y percepciohiesi hay un vinculo éste tiene
gue cada vez mas estrecho o dejado de lado; ptorgques importa es que el

cliente vaya contento y sienta satisfaccion plemale que esta adquiriendo.
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Expectativas y Percepciones del Cliente

La satisfaccion, no cabe duda, se da en relacias axpectativas y la
percepcion del servicio recibido. Es el cliente equiemite una opinidon
favorable o no sobre el servicio que le prestar@omel producto adquirido.
En este punto es bueno resalta la propuesta dehdeit & Bitner (2002,
p.62).

Figura 1. Brecha del Cliente.

Expectativa del

Servicio

BRECHA DEL
CLIENTE

Percepcion del

‘Servicio

Fuente: Zeithmal y Bitner (2002)

Expectativas del Cliente

El cliente, el principal protagonista de esta diit@ndel mercado es
gquien va a una empresa a llenarse los sentidoaqumeilo que potencialmente
pretende adquirir. A él, nadie lo presionara patquair o no un producto;
antes bien es el juez proximo del servicio o préaoérecido.

Por otro lado, en cuanto al tipo de servicio, le glcliente desea recibir
esta pensado en estandares y criterios segun seaselde la empresa
consultada, visitada o que preste servicio o veéatproductos. En el rubro de
servicio al cliente en la linea hotelera y de mastates impera la frasd e
cliente siempre tiene la razpesté se torna en un verdadero reto-termometro

para las empresas prestadoras de servicios. Btela a un lugar en busca de
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servicio de calidad y siempre lleva una idea dgue puede recibir, cuando
llega a lugar de los hechos espera comprobar aqgat penso frente a la
realidad: la atencion a su persona (Zeithaml & @it2002, p.37).

En este mismo espiritu, las expectativas por neaibiservicio adecuado
de parte de la empresa crean presion sana enig@neias de las empresas. Se
prepara con sus productos, se prepara con el @grng@spera con estandares
acordes a lo que el cliente exige por naturalezaseEvicio adecuado el
aguello percibido so6lo por el cliente. Considemagde siempre hay un punto
intermedio, o grado de tolerancia, como forma @&etreidad a los servicios
prestados de parte de la empresa., esta presanéeebmivel de servicio
deseado y el adecuado. La denominada zona de noikergHoffman &
Bateson, 2002, p.29).

Figura 2. Zona de tolerancia.
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Fuente: Schiffman y Lazar (2006)
Percepciones del Cliente
EL cliente y el potencial cliente siempre esta edpectativa de lo que le
ofrece una determinada empresa. No busca ni aeegiemer plano lo que le
ofrecen; se informa, observa para recién tenererog de decision.
Concerniente a este criterio los individuos acaopd@aoman decisiones segun

lo que ellos perciben si esta 0 no estd dentro we expectativas o
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percepciones, pero es mas indicado considerar & lgs consumidores
esperan obtener. Desde la perspectiva de mercasidecar los criterios de
percepcion antes de consumir los productos o hrieldservicio y considerar
los factores que motivan al cliente a comprar eterdenadas ocasiones
(Schiffman & Lazar, 2006, p.50).

Sin embargo, sirve considerar las caracteristicesng se ajustan a las
expectativas del cliente, aquellas percepcioneslgacen tomar decisiones
adversas a favor de la empresa que le ofrece gmdducto, colocando
posturas personales.

De manera practica, se sostiene gue las expedatilas percepciones
del cliente cuando consume algo, juegan un papabrtante en el marketing
en el rubro que apliquen. Ademas, el servicio dmida por los clientes o
usuario, sin embargo, se estan centralizando pamzar; es el cliente quien
pone la rubrica de a calidad.

Tipos de clientes

La participacion del consumidor en el proceso p@éh de servicios, es una
excelente estrategia a desarrollar por esto esrtamie ante todo conocer mas
a fondo a que tipos de clientes se les esta brindbdervicio, para mejorarlo

continuamente (Zeithaml & Bitner, 2012, p.89)

A continuacién detallamos los conceptos basicoa panocer los tipos
de clientes:

Cliente: Es el individuo que cobra gran importancia pamatempresa u
organizacién econOmica, quien accede a un sergigimmducto y lo hace por
medio de una transaccion financiera (Schiffman &dra2006, p.150).

El servicio al cliente: La accion adecuada de atencion a los denominado

clientes o usuarios, empleado diferente formasatégficas de parte de una
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empresa con el fin de satisfacer, mejor a sus tebeante las empresas
competidoras del mismo rubro, satisfaciendo lagsidades y expectativas de
los clientes externos (Schiffman & Lazar, 20065)1
Satisfaccion: Se define como el cumplimiento de los requisitetedninados
para obtener un resultado positivo (Schiffman &dra2006, p.152).
Variables que intervienen en el servicio

Cuando se habla del servicio al usuario se habla datisfaccion que
genera el servicio prestado y el percibido. Mienteld mas amabilidad,
cortesia; es consecuencia positiva obtener un lseevicio y excelentes
relaciones humanas con los trabajadores.
Variables a considerar en la atencion al cliente.

 Amabilidad: “Se debe mostrar amabilidad con todos y cada erosd
clientes y bajo cualquier circunstancia. Esta desir presente en
todos los trabajadores del negocio, desde el eadarde la puerta
hasta el duefio del negocio, siempre se debe salodsstrar una
sonrisa sincera, y decir gracias” (Samarana, 20001).

* Ambiente agradable: Hace referencia al lugar y espacio donde el
cliente se sienta a gusto, puede estar conformad@mpleados que
muestren un trato agradable o cordial, por una dwetoracion, una
buena disposicion de los elementos del local, wead disposicion de
la iluminacién, etc. (Samarana, 2007, p.101)

» Comodidad: El cliente debe contar con todas las comodidades
posibles, para ello, el local debe contar con umpa@s o
suficientemente amplio como para que el clientsisgta a gusto. Se

debe contar con sillas o sillones cdémodos, mesagpliasn
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estacionamiento vehicular, un lugar donde el dieptiede dejar
guardadas sus pertenencias, etc. (Hoffman & Bat@€@2, p.102)
Rapidez en el servicio:Se debe siempre procurar atender lo mas
pronto posible al cliente, para lograr ello, se edaiear procesos
simples y eficientes, por ejemplo, haciendo uso ptegramas
informaticos que permitan recibir rdpidamente lesdigos del cliente
(Hoffman & Bateson, 2002, p.101)

Higiene: No sdlo se debe contar con un local que cumplaantes las
normas de higiene, sino también todos los empledédben estar bien
presentados, bien aseados y con el uniforme o danwenta limpia.
(Hoffman & Bateson, 2002, p.101)

Seguridad: Los locales deben contar con todas las medidas de
seguridad posibles, no solo para que puedan selasisen caso de
alguna emergencia, sino también para que el cliestéeconsciente de
ellas y se sienta seguro con nosotros. Se debarcoon suficiente
personal de seguridad, marcar las zonas de sedusei@alizar las vias
de escape, contar con botiquines médicos, etc.fr{tdof & Bateson,

2002, p.101)

Elementos tangibles

Se refiere al aspecto de las instalaciones de danacion, a la

presentacion de personal e incluso al equipo atitizen una empresa

determinada (TI, oficina, transporte, etc.). Unale&cion favorable en esta

area invita al cliente a realizar su trabajo. Prarteansaccion con la empresa

(Hoffman & Bateson, 2002).
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Servicio Post Venta

El servicio postventa consiste en la atencion iehté después de la
prestacion del servicio, y esto es importante easstategia de marketing. El
servicio de posventa es una de las mejores madera®ar lealtad a su marca
y lograr la lealtad del cliente (Hoffman & Bates@002).
Elementos intangibles

Esa es la caracteristica principal que distinguesaservicios de los
productos, ya que no pueden ser de propiedad.fissceacomprensibilidad es
la cualidad de no ser percibido por los sentidokdésta, el oido, el gusto, el
tacto o el olfato. Todos los dias, como clientespgramos o percibimos
"cosas" que no podemos tocar. Son servicios. Logici®ss no se pueden
probar ni probar antes de su uso o consumo. En ioarpbdemos oler,
morder, pesar, almacenar y devolver un productorguaos guste, si asi lo

deseamos (Hoffman & Bateson, 2002).

2.3 Definicion de Conceptos

Centro de Costos:Son las areas que incurren en un costo, el ceatomsto tiene por
finalidad acumular todos los costos vinculados ebproceso de producciéon, también
es importante para la elaboracién de presupuestysgados.

Contabilidad de Costos:Es parte de la contabilidad que recopila y prockdas de
todo el proceso de produccidon desde la primeraadtagta la obtenciéon del producto
terminado, todo ello con la finalidad de elaborastados financieros para
posteriormente tomar de decisiones.

Contabilidad Financiera: La contabilidad financiera tiene como finalidad la
preparacion de los estados financieros en bases andamas internacionales de

contabilidad con el propésito de suministrar laoinfacién para la toma de decisiones,
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esta informacién puede proporcionada a los usuariemos y externos de los estados
financieros.

Costeo por OperacionesEn un sistema de acumulacion de costos por érdeémes
trabajo, en el cual los costos se acumulan pociesies de operaciones o de trabajo.
Costeo por Proyectos:Forma del sistema de acumulacién de costos ponésdde
trabajo, que se utiliza para contabilizar la canstion a largo plazo o los contratos de
servicios prestados, definidos como proyectos.

Costo: Valor sacrificado en la adquisicion de activos pam transformados o
revendidos, con el fin de generar los ingresosaipp®s en un negocio

Costo de los Servicios PrestadosSe relaciona con todos aquellos desembolsos o
acumulaciones relacionados con la generacion deesag en una empresa que se
dedica a la prestacion de servicios en la cualendan procesos de transformacion
profundos, ya que el costo por lo general estad ddompor mano de obra directa,
especializada en intensiva, aplicada a la prestat@bservicio.

Costo de Produccion:Es el mecanismo econdmico que considera el prodeso
elaboracion o transformacion de la materia primareductos determinados, a ello hay
gue considerar el proceso de mano de obra y casfirectos de fabricacién para
determinados productos.

Costo de Ventas: Lo conforman los desembolsos de los productos desdi
fabricados o de los servicios prestados, se cdewieen necesarios para que se
obtengan los ingresos operacionales de un neg&tio.él se dan reparticiones
necesarias para generar un ingreso determinadonta,veue son los ingresos
relacionados con ese costo necesario para la gehere ingresos.

Costo Unitario: Costo total de los bienes o servicios dividido pbrnimero de
unidades producidas, vendidas, numero de trabaju®yectos, expresada en base a

determinada unidad de medida.
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Costos Comunes: Aquellos costos incurridos en la elaboracién siémda de
productos, aunque cada uno de los productos peldibararse en forma separada.
Costos de Productos Conjuntosfactores de costos comunes compartidos por los
productos conjuntos, los cuales se incurren antedadseparacion en productos
conjuntos individuales.

Costos Indirectos de FabricacionSon desembolsos incurridos para la elaboracién de
un producto, estos elementos no pueden ser idattds plenamente en una unidad de
produccion sin embargo si constituyen parte detocds produccion.

Costos Variables:Aquellos costos que varian en su total, en propordirecta a los
cambios en el volumen y cuyo costo unitario perroaneonstantes dentro del rango

relevante, a mayor produccion, venta o prestacgsetivicio, mayor costo variable.

2.4 Hipotesis y Variables

2.4.1 Hipotesis General

Existe una relacion significativa entre los costda satisfaccion del cliente de

la empresa IFS LOGISTIC SERVICE del Pera.
2.4.2 Hipotesis Especificas

1. Existe una relacioén significativa entre los costdes elementos tangibles
que recibe del cliente de la empresa IFS LOGISTHRBICE del Pera.

2. Existe una relacion significativa entre los costpslos elementos
intangibles que recibe del cliente de la empreSalGGISTIC SERVICE
del Perq.

3. Existe una relacién significativa entre los cosyosl servicio post venta

gue recibe del cliente de la empresa IFS LOGISTHRBICE del Peru.
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2.4.3 Operacionalizacion de las Variables

Tabla 1. Operacionalizacién Costos

Variable Definicion Definicion . . . Escala
. Dimensiones Indicadores .
X Conceptual Operacional Valorativa
Por costo del Los costos de Reconocimien Grado de « Nunca
servicio se dividen en el to de los reconocimient e Casinunca
entiende los reconocimiento Costos o] de los « A veces
gastos reales, de los costos, Costos e Casi
directos e medicion de los siempre
indirectos, mismos y como - Siempre
incluyendo  un se registram"\adicion  de Grado de « Nunca
?argen razonable contablemente |5 costos precision  de « Casi nunca
Costos e beneficio. estos medicion  de .« A veces
los Costos e Casi
siempre
 Siempre
Registro Grado de « Nunca
contable de eficiencia en . Casi nunca
los Costos el registro « A veces
contable de . casj
los Costos siempre
 Siempre
Fuente: Elaborado por el autor
Tabla 2. Operacionalizacién Satisfaccion del cliente
Variable Y Definicion Deflnlqlon Dimensiones Indicadores Escal_a
Conceptual Operacional Valorativa
Grado de La satisfaccion Elementos La * Nunca
satisfaccion de cliente se tangibles infraestructura  « Casi nunca
por un puede medir en gue se maneja . A veces
servicio los elementos personal Y « Casi
prestado o tangibles del equipos. siempre
por un servicio en los « Siempre
producto elementos Elementos La « Nunca
adquirido  intangibles = del j,iangiples responsabilidad « Casi nunca
Satisfaccion servicio y el La empatia « A veces
del cliente servicio  post Seguridad « Casi
venta Confiabilidad siempre
mostrada al , Siempre
cliente
Servicio post Servicio al « Nunca
venta cliente eficiente « Casi nunca
¢ A veces
* Casi
siempre
» Siempre

Fuente: Elaborado por el autor
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CAPITULO IIL.

METODOLOGIA

3.1 Método de Investigacién

Método general es el método cientifico “procedirtoetie actuacién general que se
sigue en el conocimiento cientifico, es decir, farde actuar mediante operaciones
ordenadas que orientan la investigacion haciaihes fde la ciencia, a través de una
serie de fases o etapas interdependientes en{fe«diRio, 2013).

Como método basico se utilizé el descriptivo “matiad de investigacién que
permite no sélo la descripcion de los fendbmenasp $a relacion existente, la
comparacion respecto de un modelo, o la identificace valores 6ptimos adn
desconocidos. La informacién puede referirse aroblema especifico, o también a

unidades problematizadas” (Del Rio, 2013).

3.2 Tipo de la Investigacion

El tipo de la investigacién es También denominadia,p‘es la investigacion
cuya finalidad persigue aumentar y profundizar ehbido del saber, del
conocimiento humano sobre la realidad, sin un fécfico e inmediato. Trata de

resolver problemas amplios de validez mas o meenosrgl”. (Del Rio, 2013).

3.3 Nivel de Investigacion
La presente investigacion es relacional este tgpesiudio es determinado por
Herndndez, Roberto; Ferndndez, Carlos y Baptistiar. Pque expresan: Esta

investigacién tiene por finalidad conocer el gragorelacion que exista entre dos o

mas variables.
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3.4 Disefio de la Investigacion

El disefio general a utilizar es la no experimetitalestigacion que se utiliza
para describir algunas caracteristicas de unardetgda poblacién o bien para
realizar un estudio comprensivo y global de un femdo. En el primer caso, se
utiliza la metodologia de encuestas y en el seguricamente la metodologia
observacional y cualitativa” (del Rio, 2013).

El disefio sera el relacional Se mide el grado deiasion entre dos variables.

Por ejemplo, se puede realizar un andlisis de learée de rho de Spearman.

/ o
M \ r
Y O,

Dénde:
M = Muestra
X = Variable Costos
Y = Variable Satisfaccion del cliente
R = Correlacioén

3.5 Poblacion y Muestra

3.5.1 Poblacién objetivo

La poblacién objetivo estara conformada por losntés de la empresa

IFS LOGISTIC SERVICE del Peru, que son un totaBdeempresas.
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Tabla 3. Distribucion de la poblacion.

Poblacion

Clientes nacionales 21

Clientes internacionales 11

Fuente: Elaboracion propia.
3.5.2 Muestra

Los criterios de inclusidon y exclusion de la muas8e incluiran al total
de clientes de la empresa por lo cual no se exclaiminguno al tener
posibilidad y disponibilidad de la poblacion.

La muestra sera te tipo censal que es “la recopilade todos los
miembros de una poblacién que poseen una deteranice@dcteristica (en la
que se recogen algunas de las peculiaridades de tosl elementos de dicha

poblacion” (del Rio, 2013).

3.6 Técnicas e Instrumentos de Recoleccién de Datos

3.6.1 Técnicas de Recoleccion de Datos

Las encuestas son utilizadas muchas veces comoaétevaluacion, o
de guia de investigacion, o también para efectueuwestas, donde se interroga
sobre determinadas “cuestiones” que se quieregaati Son muy utilizados

en el ambito educativo, en Psicologia, en Socialggin estudios de mercado.
3.6.2 Instrumentos de Recoleccion de Datos

“Una encuesta es un instrumento dentro de los aoésefie una
investigacion descriptiva en el que el investigagoopila datos por medio de
un cuestionario previamente disefiado, sin modigt@ntorno ni el fenomeno
donde se recoge la informacion ya sea para enkoegarforma de triptico,

gréfica o tabla” (Hernandez, 2014, 123). Los da®sonsiguen mediante un
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grupo de preguntas estandarizadas, que estanaalisnd nuestra poblacion de
estudio en estudio, conformada por personas, eagpresntes institucionales,
con la finalidad de conocer la opinion, ideas, cmsticas o hechos

especificos.

Validez y confiabilidad

La validez se realizé de manera estadistica seqia@sen los anexos.

La confiabilidad se realiz6 por el método de “Atfa Cronbach, que es
un indice de consistencia interna para instrumeaty® valor final es una
variable ordinal” (Supo, 2013, p.78). Para el aiglde confiabilidad de los
instrumentos, se recurrié al estadistico Alfa denBach, puesto que los items

poseen respuestas multiples en nimero de 05 paritesu.

K 2
o = 1—ZSI
K—1 s2

Para el andlisis de confiabilidad se aplicé unastnae 32 colaboradores

de la empresa. Los valores con los cuales se cangpaitos coeficientes
hallados luego del calculo respectivo fueron:

Tabla 4. Criterios de evaluacion de la confiabilidad.

Criterio de confiabilidad valores Medicion
Baja confiabiidad (No aplicable) :0.01a0.60
Moderada confiabiidad :0.61a0.75
Alta confiabiidad :0.76 a 0.89
Muy Alta confiabilidad :0.90a1.00

Tabla 5. Confiabilidad.

Estadisticas de fiabiidad

Alfa de
Cronbach N de elementos
0,88 18

Fuente: Software SPSS 23.
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Por lo que podemos decir segun el criterio de abiifilad que los datos

recogidos por la encuesta tomada son altamenteabtes.

3.7 Procedimiento de Recoleccién de Datos

1. Identificar el Problema de Investigacion:
-Objetivo General -Objetivos Especificos
2. Tipo de Investigacion

-Exploratoria -Descriptiva

-Correlacional -Causal

3. Establecer Hipétesis de Investigacion
4. Disefio de Investigacion

No experimental: Transversal

5. Seleccioén de la Muestra

Estudio de caso

6. Recoleccion de Datos

Cuantitativo: medicidn- Instrumento

7. Andlisis de Datos

8. Presentacion de Reporte de Investigacion.

Técnicas procesamiento y analisis de datos

Estadistica descriptiva: “Parte de la Estadistica que se limita a recoger,
ordenar y analizar los datos de una muestra, @s, declimita a describir la
muestra. Compendia o simplifica afirmaciones refesg a medidas realizadas

sobre una poblacion” (Del Rio, 2013).

Estadistica inferencial:“Parte de la Estadistica que, basandose en ellc@eu

probabilidades, se ocupa de hacer inferencias acker¢a poblacion a partir de
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los datos obtenidos en las muestras, siempre dae gsan representativas y

extraidas de dicha poblacién” (Del Rio, 2013).
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CAPITULO IV.

RESULTADOS DE LA INVESTIGACION

4.1 Presentacion de Resultados

4.1.1 Aspectos descriptivos de la variable costos

A continuacion, paso a presentar los resultadds @acuesta realizada a los

trabajadores para la variable costos y cada usasidimensiones.

Tabla 6. Costos

N©° Descripcidn Frecuencia Promedio %
1 Nunca 28 3.5 10.94
2 Casi nunca 81 10.13 31.64
3 A veces 77 9.63 30.08
4 Casi siempre 38 4.75 14.84
5 Siempre 32 4 12.5
Totales 256 32 100

Fuente: Elaborado por el autor

Figura 3. Costos

35.00 m

30.00

25.00

20.00
14.84
15.00 12.50
10.94
10.00
5.00
0.00
Nunca Casi nunca A veces Casi siempre Siempre
H Seriesl 10.94 31.64 30.08 14.84 12.50

Fuente: Elaborado por el autor
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Interpretacion, observando la Tabla 6 y la Figurae8puede evidenciar que
ante la variable Costos podemos analizar que d&2lasnpresas a los que se tomo la
encuesta y las que constituyen el 100% de la nauebjeto de estudio, del total de
respuestas de los items 1 — 8 y sus promedio&,&% manifestaron la opcion casi
nunca; asimismo el 30.08% mencionaron la opcidecas, luego el 14.84% dijeron
casi siempre, luego el 12.50% dijeron siempre y(omo el 10.94% dijeron que
nunca. De la tabla anterior podemos interpretarejuéineas generales los Costos

tienen que mejorar en la empresa IFS LOGISTIC SERVDEL PERU.

Tabla 7. Reconocimiento de los costos

N©° Descripcién Frecuencia Promedio %
1 Nunca 4 1.33 4.17
2 Casinunca 31 10.33 32.29
3 A veces 30 10 31.25
4 Casi siempre 20 6.67 20.83
5 Siempre 11 3.67 11.46

Totales 96 32 100

Fuente: Elaborado por el autor

Figura 4. Reconocimiento de los costos

35.00 m

30.00

20.83]

20.00

15.00

10.00

4.17
5.00 -
0.00 . § -
Nunca Casi nunca A veces Casi siempre Siempre
M Seriesl 4.17 32.29 31.25 20.83 11.46

Fuente: Elaborado por el autor
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Interpretacion, observando la Tabla 7 y la Figuraetpuede evidenciar que
ante la dimension reconocimiento de los Costos rpodeanalizar que de las 32
empresas a los que se tomo la encuesta y las gsttagen el 100% de la muestra
objeto de estudio, del total de respuestas detémssil — 3 y sus promedios, el
32.29% manifestaron la opcidon casi nunca; asimisind1.25% mencionaron la
opcion a veces; luego el 20.83% dijeron casi siemjuego el 11.46% dijeron
siempre y por ultimo el 4.17% dijeron que nunca. |IBdabla anterior podemos
interpretar que en lineas generales el reconocimida los Costos se tiene que

mejorar en la empresa IFS LOGISTIC SERVICE DEL PERU

Tabla 8. Medicion de los costos

N©° Descripciébn Frecuencia Promedio %
1 Nunca 11 3.67 11.46
2 Casinunca 34 11.33 35.42
3 A veces 32 10.67 33.33
4 Casi siempre 9 3 9.38
5 Siempre 10 3.33 10.42

Totales 96 32 100

Fuente: Elaborado por el autor
Figura 5. Medicion de los costos
40.00 m
3500 3333
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Nunca Casi nunca A veces Casi siempre Siempre
M Series1 11.46 35.42 33.33 9.38 10.42

Fuente: Elaborado por el autor
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Interpretacion, observando la Tabla 8 y la Figuraepuede mostrar que la
dimension medicién de los Costos se puede anajuzarde las 32 empresas a los
gue se aplico la encuesta y las que conforman @ol0e la muestra objeto de
estudio, del total de respuestas de los items 4y-s@s promedios, el 35.42%
manifestaron la opcion casi nunca; asimismo el 38.3nencionaron la opciéon a
veces; luego el 11.46% dijeron nunca luego el P@.d8eron siempre, y por ultimo
el 9.38% dijeron que casi siempre. De la tablaramtpodemos manifestar que de
manera general la medicion de los Costos se tiarengjorar en la empresa IFS

LOGISTIC SERVICE DEL PERU.

Tabla 9. Registro contable de los costos

N©° Descripcién Frecuencia Promedio %
1 Nunca 13 6.5 20.31
2 Casinunca 16 8 25
3 A veces 15 7.5 23.44
4 Casi siempre 9 4.5 14.06
5 Siempre 11 55 17.19

Totales 64 32 100

Fuente: Elaborado por el autor

Figura 6. Registro contable de los costos
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Fuente: Elaborado por el autor
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Interpretacion, observando la Tabla 9 y la Figuraepuede mostrar que la
dimension registro contable de los Costos se paedizar que de las 32 empresas a
los que se aplicd la encuesta y las que conforrhaf@86 de la muestra objeto de
investigacion, del total de respuestas de los ifems$ y sus promedios, el 25.00%
manifestaron la opcion casi nunca; asimismo el428.4nencionaron la opcion a
veces; luego el 20.31% dijeron nunca, luego el9%.dijeron siempre y por altimo
el 14.06% dijeron que casi siempre. De la tablarartpodemos interpretar que en
lineas generales el registro contable de los Calaspacitacion se puede mejorar

en la empresa IFS LOGISTIC SERVICE DEL PERU.
4.1.2 Aspectos descriptivos de la variable satisf@on del cliente

A continuacion, se presentan los resultados pararlable Satisfaccion del cliente y

cada una de sus dimensiones.

Tabla 10. Satisfaccion del cliente

N° Descripcion Frecuencia Promedio %
1 Nunca 30 3 9.38
2 Casi nunca 114 11.4 35.63
3 A veces 94 9.4 29.38
4 Casi siempre 52 5.2 16.25
5 Siempre 30 3 9.38
Totales 320 32 100

Fuente: Elaborado por el autor

Figura 7. Satisfaccion del cliente
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Nunca Casi nunca A veces Casi siempre Siempre
M Seriesl 9.38 35.63 29.38 16.25 9.38

Fuente: Elaborado por el autor
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Interpretacion, observando la Tabla 10 y la Figirae puede mostrar que la
variable Satisfaccion del cliente podemos analiger de las 32 empresas a los que
se tomo la encuesta y las que constituyen el 108% dhuestra objeto de estudio,
del total de respuestas de los items 9 — 11 yrmumseaalios, el 35.63% manifestaron
la opcion casi nunca; asimismo el 29.38% mencioné&mpcion a veces; luego el
16.25% dijeron casi siempre, luego el 9.38% dijesi@mpre y por ultimo el 9.38%
dijeron que nunca. De la tabla anterior podemasrpnétar que en lineas generales
la satisfaccion del cliente (Y) se tiene que mejera la empresa IFS LOGISTIC
SERVICE DEL PERU.

Tabla 11.Elementos tangibles (Y1)

N©° Descripcion Frecuencia Promedio %

1 Nunca 12 4 12.5

2 Casinunca 27 9 28.13

3 A veces 25 8.33 26.04

4 Casi siempre 20 6.67 20.83

5 Siempre 12 4 12.5
Totales 96 32 100

Fuente: Elaborado por el autor

Figura 8. Elementos tangibles (Y1)
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Interpretacion, observando la Tabla 11 y la Figyree puede evidenciar que
ante la dimension elementos tangibles (Y1) podeexamminar que de las 32
empresas a los que se tomo la encuesta y las gsttagen el 100% de la muestra
objeto de estudio, del total de respuestas detdnssi9 — 11 y sus promedios, el
28.13% manifestaron la opcidon casi nunca; asimisin@6.04% mencionaron la
opcion a veces; luego el 20.83% dijeron case siempego el 12.50% dijeron
siempre y por ultimo el 12.50% dijeron que nunca. |B tabla anterior podemos
interpretar que en lineas generales los elememiogibles (Y1) se puede que

mejorar en la empresa IFS LOGISTIC SERVICE DEL PERU

Tabla 12.Elementos intangibles (Y2)

N©° Descripciér Frecuencia Promedio %

1 Nunca 10 2.5 7.81

2 Casinunca 47 11.75 36.72

3 A veces 44 11 34.38

4 Casi siempre 19 4.75 14.84

5 Siempre 8 2 6.25
Totales 128 32 100

Fuente: Elaborado por el autor

Figura 9. Elementos intangibles (Y2)
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Fuente: Elaborado por el autor
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Interpretacion, observando la Tabla 12 y la Fidyree puede demostrar que
ante la dimension elementos intangibles (Y2) podemxaminar que de las 32
muestras a los que se tomo la encuesta y las aqustitogen el 100% de la muestra
objeto de estudio, del total de respuestas detdossi12— 15 y sus promedios, el
36.72% manifestaron la opcidon casi nunca; asimisid4.38% mencionaron la
opcion a veces; luego el 14.84% dijeron casi siempego el 7.81% dijeron nunca
y por ultimo el 6.25% dijeron que siempre. De laldaanterior podemos interpretar
gue en lineas generales los elementos intangibi2s tlenen que mejorar en la

empresa IFS LOGISTIC SERVICE DEL PERU.

Tabla 13.Servicio post venta (Y3)

N©° Descripcidbn Frecuencia Promedio %

1 Nunca 8 2.67 8.33

2 Casinunca 40 13.33 41.67

3 A veces 25 8.33 26.04

4 Casi siempre 13 4.33 13.54

5 Siempre 10 3.33 10.42
Totales 96 32 100

Fuente: Elaborado por el autor

Figura 10. Servicio post venta (Y3)
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Interpretacion, observando la Tabla 13 y la Figlba se puede evidenciar
qgue ante la dimensién Servicio post venta (Y3) pumke analizar que de los
159trabajadores a los que se tomd la encuestaquagonstituyen el 100% de la
muestra objeto de estudio, del total de respuedtatos items 16 — 18 y sus
promedios, el 41.67% manifestaron la opcion cagicau asimismo el 26.04%
mencionaron la opcion a veces; luego el 13.54%atijecase siempre, luego el
10.42% dijeron siempre y por ultimo el 8.33% diferque nunca. De la tabla
anterior podemos interpretar que en lineas gerseehlservicio post venta (Y3) se

tiene que mejorar en la empresa IFS LOGISTIC SERVDEL PERU.

4.2 Prueba de Hipotesis

4.2.1 Prueba de hipétesis general

El proceso que permite realizar el contraste dedtegis requiere de ciertos

procedimientos o pasos. Respetando este criteE@dsos que se siguieron en cada

una de las pruebas de hipotesis fueron:

1. Formular la hipotesis nula y alterna de acuerdoablema.

2. Escoger un nivel de significancia o riesgo

3. Escoger el estadigrafo de prueba mas apropiado.

4. Establecer e valor o region critica y la regla deislon.

5. Rechazar la Ho si el estadigrafo tiene un valotaeregion critica y no
rechazar (aceptar) en el otro caso.

Hipotesis tedrica:

Existe una relacion significativa entre los costda satisfaccion del cliente (Y) de

la empresa IFS Logistic’ Service del Peru

Planteamiento de Hipotesis estadistica:

Hipotesis Nula:
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Ho: r (x,y) <0.60; sig.> 0,05

Ho: No existe una relacién significativa entre los costda satisfaccion del cliente
(Y) de la empresa IFS Logistic Service del Peru.

Hipotesis Alterna:

H1:r (x,y) > 0.60; sig< 0,05

H1: Existe una relacién significativa entre lostogsy la satisfaccion del cliente (Y)
de la empresa IFS Logistic’ Service del Peru.

Nivel de significanciad = 09>

Estadistico de prueba

Segun Tamayo (2004, p. 54) Likert “es una escalaaly como tal mide en
cuanto es mas favorable o desfavorable una actitud”
Por tanto, al tener variables ordinales es no péréca:

Tipo de estudio: Transversal

Nivel de estudio: Relacional

Objetivo estadistico: Correlacionar

Variable de estudio: Ordinal — Ordinal

Por tanto, la prueba mas apropiada en este cdadrbe de Spearman”
Célculo del estadistico de prueba

Para la prueba de hipétesis, en primera instaseiaalcul6 el coeficiente Rho

de Spearman, para ello se hizo uso del paguete.SPSS
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Tabla 14.Relaciones hipotesis general

VX VY
Coeﬁ(flente de 1,000 ’770**
VX relacion
Sig. (bilateral) ) ,000
gho de N 32 32
pearman Coeficiente de o
VY relacion 770 1,000
Sig. (bilateral) ,000

La r obtenida es de 0,770 implica una relaciontp@salta. La lectura se hizo
mediante la comparacion del coeficiente encontrada los valores del

estadistico. Para ello, se muestra a continuacida €abla 14.

Decision estadistica

Valor de Rho calculado: 0.770

Valor de P: 0.000

Interpretar dar como respuesta una hipotesis:

Al ser el valor de P < nivel de significanciae rechaza la Ho y se acepta la Hi
H1:r (x,y) >0.60; sig< 0,05

H1: Existe una relacion significativa entre los t08sy la satisfaccion del cliente (Y)
de la empresa IFS Logistic Service del Pera.

Conclusion Estadistica

La rho de Spearman hallado fue de 0.770. Estecieefe es significativo en el
nivel de 0.000 (menores que 0.05), el mismo quéirséternandez, Fernandez y
Baptista (2010, pp. 312) indica una correlacidrdadera y 5% de probabilidad de
error. La cifra supera los 0,60 lo que significa euxiste una correlacion alta entre
ambas variables.

Lo que quiere decir: si la empresa IFS LOGISTIC SEFE DEL PERU mejora los

Costos la Satisfaccion del cliente (Y) mejorardsicativamente en la empresa.
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4.2.2 Prueba de la hipotesis especifica N°01

Hipétesis tedrica

Existe una relacion significativa entre los Costdss elementos tangibles (Y1) que
recibe del cliente de la empresa IFS LOGISTIC SERVDEL PERU
Planteamiento de Hipoétesis estadistica:

Hipdtesis Nula:

HO: r (x,y) <0.60; sig.> 0,05

Ho: No existe una relacion significativa entre los Costdes elementos tangibles
(Y1) que recibe del cliente de la empresa IFS ltag&ervice del Pera S.A.C.
Hipétesis Alterna:

H1:r (x,y) > 0.60; sig< 0,05

H1: Existe una relacién significativa entre los ©ssy los elementos tangibles (Y1)
que recibe del cliente de la empresa IFS LOGISTER8ICE DEL PERU.

Nivel de significanciad = 09>

Estadistico de prueba

Segun Tamayo (2004, p. 54) Likert “es una escalmaly como tal mide en
cuanto es mas favorable o desfavorable una actitud”
Por tanto, al tener variables ordinales es no péiréca:

Tipo de estudio: Transversal

Nivel de estudio: Relacional

Objetivo estadistico: Correlacionar

Variable de estudio: Ordinal — Ordinal

Por tanto, la prueba mas apropiada en este cdadrbe de Spearman”

Célculo del estadistico de prueba
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Para la prueba de hipétesis, en primera instaseiaalcul6 el coeficiente Rho

de Spearman, para ello se hiso uso del paguete. SPSS

Tabla 15.Relacién hipoétesis especifica 1

VX DY1
Coeﬁ_cflente de 1,000 ,666*
VX relacion
Sig. (bilateral) . ,000
Rho de N 32 32
ﬁ i t * %k
Spearman :;?aiigﬁn e de 666 1,000
DY1 . )
Sig. (bilateral) ,000 .
N 32 32

**_La correlacion es significativa en el nivel @, (bilateral).

La r obtenida es de 0.666 implica una relaciontpasalta. La lectura se hizo
mediante la comparacion del coeficiente encontramplos valores del estadistico.
Para ello, se muestra en el Tabla 15.

Decision estadistica

Valor de Rho calculado: 0.666

Valor de P: 0.000

Interpretar dar como respuesta una hipotesis:

Al ser el valor de P < nivel de significanciae rechaza la Ho y se acepta la Hi
H1:r (x,y) >0.60; sig< 0,05

H1: Existe una relacion significativa entre los ©8sy los elementos tangibles (Y1)
que recibe del cliente de la empresa IFS LogigiwiSe del Pera.

Conclusion Estadistica

La rho de Spearman hallado fue de 0.666. Esteaiertie es significativo en
el nivel de 0.000 (menores que 0.05), el mismospgin Hernandez, Fernandez y

Baptista (2010, pp. 312) indica una correlaciordadera y 5% de probabilidad de
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error. La cifra supera los 0,60 lo que significa gxiste una correlacién alta entre la
primera variable y la primera dimension de la segurariable.

Lo que significa que si la empresa IFS LOGISTIC SEFE DEL PERU.
Mejora los Costos los elementos tangibles (Y1) de servicio mejoraran

significativamente en la empresa.
4.2.3 Prueba de la hipotesis especifica N°02

Hipotesis tedrica:

Existe una relacion significativa entre los Cosgdes elementos intangibles (Y2)
que recibe del cliente de la empresa IFS LOGISTER®ICE DEL PERU
Planteamiento de Hipoétesis estadistica:

Hipoétesis Nula:

HO: r (x,y) <0.60; sig.> 0,05

Ho: No Existe una relacion significativa entre los Costdgs elementos intangibles
(Y2) que recibe del cliente de la empresa IFS Ltag&ervice del Pera.

Hipoétesis Alterna:

H2: r (x,y) > 0.60; sig< 0,05

H2: Existe una relacién significativa entre los togsy los elementos intangibles
(Y2) que recibe del cliente de la empresa IFS LOBISSERVICE DEL PERU.

Nivel de significanciad = 09>

Estadistico de prueba

Segun Tamayo (2004, p. 54) cuando nos dice qusckdade Likert “es una
escala ordinal y como tal mide en cuanto es masrdiale o desfavorable una
actitud “.
Por tanto, al tener variables ordinales es no pétréca:

Tipo de estudio: Transversal
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Nivel de estudio: Relacional

Objetivo estadistico: Correlacionar

Variable de estudio: Ordinal — Ordinal

Por tanto, la prueba mas apropiada en este cdadrbe de Spearman”
Célculo del estadistico de prueba

Para la prueba de hipétesis, en primera instaseiaalcul6 el coeficiente Rho

de Spearman, para ello se hiso uso del paguete. SPSS

Tabla 16.Correlaciones hipotesis especifica 2

Relaciones
VX DY2
Coeficiente de -
relacion 1,000 616
VX . .
Sig. (bilateral) ) ,000
Rho de N 32 32
Spearman Coeﬁgente de ,616** 1,000
DY2 relacion
Sig. (bilateral) ,000 :
N 32 32

**_La correlacion es significativa en el nivel @, (bilateral).

La r obtenida es de 0.660 implica una relaciontp@asalta. La lectura se
hizo mediante la comparacion del coeficiente emedit con los valores del
estadistico. Para ello, se muestra en la Tabla 16.

Decisién estadistica

Valor de Rho calculado: 0.616

Valor de P: 0.000

Interpretar dar como respuesta una hipotesis:

Al ser el valor de P < nivel de significanciae rechaza la Ho y se acepta la Hi

H2: r (x,y) > 0.60; sig< 0,05
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H2: Existe una relacién significativa entre los togsy los elementos intangibles
(Y2) que recibe del cliente de la empresa IFS LOBISSERVICE DEL PERU.
Conclusion Estadistica

La rho de Spearman hallado fue de 0.616. Esteateetfe es significativo en
el nivel de 0.000 (menores que 0.05), el mismospgin Hernandez, Fernandez y
Baptista (2010, pp. 312) indica una correlaciérdadera y 5% de probabilidad de
error. La cifra supera los 0,60 lo que significa gxiste una correlacién alta entre la
primera variable y la segunda dimension de la seguariable.

La interpretacién es como sigue: si la empresa UB&ISTIC SERVICE
DEL PERU mejora los Costos los elementos intangitflé2) del servicio que
brindan mejoraran significativamente por parteaderhpresa.
4.2.4 Prueba de la hipotesis especifica N°03
Hipétesis Teodrica
Existe una relacion significativa entre los Costoal servicio post venta (Y3) que
recibe del cliente de la empresa IFS LOGISTIC SERYDEL PERU.
Planteamiento de Hipoétesis estadistica:
Hipdtesis Nula:
HO: r (x,y) <0.60; sig.> 0,05
Ho: No existe una relacion significativa entre los Cosfosl servicio post venta
(Y3) que recibe del cliente de la empresa IFS LOBISSERVICE DEL PERU.
Hipétesis Alterna:
H3: r (x,y) > 0.60; sig< 0,05
H3: Existe una relacién significativa entre los t@ssy el servicio post venta (Y3)

que recibe del cliente de la empresa IFS LOGISTER8ICE DEL PERU.

Nivel de significanciad = 00>
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Estadistico de prueba
Segun Tamayo (2004, p. 54) Likert “es una escalmaly como tal mide en

cuanto es mas favorable o desfavorable una actitud”
Por tanto, al tener variables ordinales es no péiréca:

Tipo de estudio: Transversal

Nivel de estudio: Relacional

Objetivo estadistico: Correlacionar

Variable de estudio: Ordinal — Ordinal
Por tanto, la prueba mas apropiada en este cdadrbe de Spearman”
Célculo del estadistico de prueba
Para la prueba de hipoétesis, en primera instaseiaalculo el coeficiente Rho de
Spearman, para ello se hiso uso del paquete SPSS.

Tabla 17.Correlaciones hipétesis especifica 3

Relaciones
VX DY3
Coeﬁflente de 1,000 ,660**
VX relacion
Sig. (bilateral) . ,000
Rho de N 32 32
Spearman f(:;lJaeCﬁiglsnte de ,660** 1,000
DY3 i .
Sig. (bilateral) ,000 :
N 32 32

**_La correlacion es significativa en el nivel @, (bilateral).
La r obtenida es de 0.660 implica una relaciontp@smuy alta. Se puede observar
mediante la comparacion del coeficiente encont@molos valores del estadistico.
Para ello, se muestra en la Tabla 17.
Decision estadistica
Valor de Rho calculado: 0.660

Valor de P: 0.000

68



Interpretar dar como respuesta una hipotesis:
Al ser el valor de P < nivel de significanciae rechaza la Ho y se acepta la Hi
H3: r (x,y) > 0.60; sig< 0,05
H3: Existe una relacién significativa entre los t@ssy el servicio post venta (Y3)
que recibe del cliente de la empresa IFS LOGISTER®ICE DEL PERU.
Conclusion Estadistica

La rho de Spearman hallado fue de 0.660. Esteareetfie es significativo en
el nivel de 0.000 (menores que 0.05), el mismospgin Hernandez, Fernandez y
Baptista (2010, pp. 312) indica una correlaciérdadera y 5% de probabilidad de
error. La cifra supera los 0,60 lo que significa gxiste una correlacién alta entre la
primera variable y la tercera dimensién de la sdgwariable.

Por lo que, si la empresa IFS LOGISTIC SERVICE DFERU mejora los

costos el Servicio post venta (Y3) mejorara sigatfivamente en la empresa.
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CAPITULO V.

DISCUSION

5.1 Discusion de Resultados

Los resultados de la investigacion reportan unaci@h significativa entre
los Costos y la satisfaccion del cliente (Y) deshapresa IFS Logistic Service del
Peru. La rho de Spearman hallado fue de 0.770.desfficiente es significativo en el
nivel de 0.000 (menores que 0.05), el mismo quérsétgrnandez y otros (2010, pp.
312) indica que “una correlacién verdadera y 5%pudabilidad de error. La cifra
supera los 0,60 lo que significa que existe uneetamion alta entre ambas variables”.
Por lo tanto, si la empresa IFS LOGISTIC SERVICELIFERU mejora los Costos
(X) la Satisfaccion del cliente (Y) mejorara sigeativamente en la empresa, tal
como se demuestra en la tabla 12 y 13.

Al respecto, Montoya y Rossel (2006, p.50) en stestigacion consideran
gue al aplicar un modelo ABC podemos asignar delocados productos o servicio y
ademas nos entrega una herramienta adecuada fiordelmejorar la gestién de los
distintos procesos emparejando en cuales se consumse recursos asociados.
Asimismo se sefiala como algunas actividades resjuigras recursos que otras, lo
gue nos puede permitir asumir esta informacién paajarar la gestion de la empresa.
Ademas, se complementa que esta investigacion dayasia toma de decisiones
estratégicas y controlar efectivamente los recudgomanera apropiada; “el sistema
gue se ha propuesto es facilmente adaptable aiostisiciones porque el proceso
general no tendria variaciones significativas; #asividades que mas consumen
recursos son las del proceso de examen y las oeegwo informe, por ello es
recomendable para reducir estos costos aplicadiestule tiempos y de consumo

real” (p.50). Todo ello se refleja los costos em fwoductos son menores y hay
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dinamismo en cada uno de ellos. Asimismo, “al odrtexl costo de cada grupo de
prestacion se podra determinar un precio mas adealecobro a los pacientes. Este
sistema nos permite conocer como se comportarokies; ya que podemos conocer
en que se invierte cada recurso y hacia qué aathagdtos se van” (p. 50).

Es de notar, que a nivel internacional se reconaiexplicar el sistema ABC
en los demas centros pertenecientes a Imagendsgimejora la informacién que
arroja el sistema.

La propuesta plantea a las empresas del rubrotorpaga mejorar desde su
propio rol empresarial.

Por otro lado, “El enfoque de costos tradicionalieeatilizado en las
empresas durante los ultimos afios ha perdido ispcig, porque la eficiencia de la
produccion no se consigna solo a la mayor prodacaida la minimizacién de los
costos” (p.4).

A continuacion, se presentara una explicacion allafundamento y los
componentes del sistema de costos basado en lasdadts Activity based
costing.

A =ACTIVITY B = BASED C = COSTING

“Las actividades son todo el conjunto de labordargas elementales cuya
realizacion determina los productos finales dertadpccion” (Montico, 2017, p. 3).
Las empresas no pueden seguir realizando actisdage no generen valor, por lo
gue deben eliminarse todo aquello que dificultarabajo eficaz de los actores
productivos, ya que este valor es la que le otergasicionamiento en el mercado

Por otro lado, “el modelo de costos debe aplicarda formacion de la
cadena de valor de la empresa, distribuyendo letogode la manera menos
arbitraria posible. El sistema de costos basadasactividades pretende establecer

el conjunto de acciones que tienen por objetivardacion de valor empresarial, por
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medio del consumo de recursos alternativos, queesien en esta conexién su
relacion causal de imputacion” (p.4).

Por lo tanto, el sistema ABC propuesto como alteraasugerente en
distintas empresas y sistemas logisticos emprésatigermite la determinacion del
costo del servicio o producto a través de un pmce® consta como regla general
de siguientes etapas como los costos directos igmaas directamente a los
productos o servicios; dividir la empresa en sews300 areas de responsabilidad;
decidir los criterios a utilizar para cargar lostos indirectos en las secciones o
areas de responsabilidad” (p. 5); de la misma naafiEpartir los costos indirectos
por secciones o areas de responsabilidad segulrritesos seleccionados; definir
por cada area de responsabilidad las actividadessquutilizaran en el sistema,
ademés de determinar cuéles son las actividadesigaies y cudles las auxiliares;
localizar los costos de las secciones en agrupegide costos correspondientes a las
actividades” (p.5). Su ejecucion permitira en Itientes quedar satisfechos en el
momento de consumo de productos que puede ofeeeenpresa.

Por lo que, la aplicacion correcta del sistema dstos, dinamizandola,
estando acorde al mercado y captando potencidggead, consolidara la promocién
de un buen servicio al cliente, la misma que pueder efectos positivos en la

rentabilidad de la EMPRESA IFS LOGISTIC SERVICEIDPERU el afio 2017.
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CONCLUSIONES

La notabilidad de los resultados mostrados enexgnte trabajo de investigacién nos

permite llegar a las siguientes conclusiones:

PRIMERA : En funcion de los hallazgos encontrados en lastigacion se concluye
gue los costos mantienen una relacion directa dgioa alta y significativa con la
satisfaccion del cliente de la empresa IFS LogS&cvice del Peru, expuesto asi por
la prueba de correlacion de Rho Spearman, dondebte/o un coeficiente de

correlacion r = 0.77, y un p- valor = 0.000<0.05.

SEGUNDA: En base a los resultados presentados en la igaegin se concluye que
los costos mantienen una relacion directa de madjratta y significativa con los
elementos tangibles que recibe el cliente de laresaplFS Logistic Service del Perd,
expuesto asi por la prueba de correlacion de Rlear8@an donde se obtuvo un

coeficiente de correlacion r = 0.666; y un p- vaidr.000<0.05.

TERCERA: Conforme a los resultados expuestos en la imgaastin se concluye que
los costos mantienen una relacion directa de magjratta y significativa con los
elementos intangibles que recibe el cliente denipresa FS Logistic Service del
Peru, expuesta asi por la prueba de correlaci®®hdeSpearman, donde se obtuvo un

coeficiente de correlacion r = 0.616, y un p- vald.000<0.05

CUARTA: De acuerdo a los resultados encontrados se g@nacjue los costos

mantienen una relacién directa de magnitud altegifecativa con el servicio post

venta que recibe el cliente de la empresa IFS Liodgiervice del Perd, expuesta asi
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por la prueba de correlacion de Rho spearman, dsedebtuvo un coeficiente de

correlacion r = 0.616, y un p- valor = 0.000<0.05
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RECOMENDACIONES

Al finalizar el presente trabajo de investigacidluggo de haber formulado las
conclusiones respectivas, nos remitimos dar a @ndas recomendaciones

siguientes:

PRIMERA : A pesar de la relacidn positiva-significativa eggxéste entre los variables
costos y la satisfaccion del cliente se recomiandgrar los procedimientos de cada
departamento comercial, areas y unidades, condéidad de establecer estrategias y
mejoras en su calidad de servicio. Todo ello sedguegrar con capacitacion
constante a los trabajadores para que tengan radjereamientas en su desempefio

con el fin de satisfacer las necesidades del elient

SEGUNDA: Se recomienda mejorar la infraestructura tangieléa EMPRESA IFS
LOGISTIC SERVICE DEL PERU con el fin de agilizar fortalecer los

conocimientos de los clientes y poder mejorar tosgsos de atencion.

TERCERA: Se recomienda patentar el activo intangible dentpresa IFS Logistic
Service del Peru en cuanto a la marca y logotipe anpropiedad intelectual para no

ser copiada por otras empresas Yy evitar confusiome$a competencia.

CUARTA: Se recomienda ampliar las estrategias post vemtbbse servicios, es
importante que el cliente sepa que detras del @gerefrecido haya mejoramientos
continuos e inversiones en lo Ultimo en tecnoldgiarketing, la publicidad). Esto
resulta ser fundamental para logar la fidelidad dente de la EMPRESA IFS

LOGISTIC SERVICE DEL PERU.
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Anexo 1. Matriz de Consistencia

Titulo: Los Costos Y Su Relacion Con La SatisfacamdDe Los Clientes De La Empresa IFS Logistic SeneécDel Pera.

Problema Objetivo Hipotesis Variable Dimension Indicador Items escala de valor
Nivel Y rango
General variable 1 Tipo:
¢ En que medida se realcionan Establecer la medigaecos costos (X) Existe una relacion significatintre Costos(X). Bivariada de muestra extensiva
los costos (X) con la satisfaccion se relacionanizsatisfaccion de los los costos(X) y la satisiatde los Dimensiones: y transeccional
de los clientes de la Empresa clientes de la EmpRSaogistic Service  cleintes (Y) de la Empresa IFS Reconocimiento de los Grado de reconocimiento
IFS Logistic Service del Perd ? del Perd . LogiséeviBe del Per . costos(X1) de los costos (X1) Nivel Disefio:
Relacional  Descriptivo -Relacional
¢ En que medida se relacionan Determinar la medidaeios costos(X1)  Existe una relacion signifieatintre los Medicion de los costos (X2) Grado deigioecde la 01
los costos (X1) con los elementos se relacionariosoalementos tangibles(Y1)  costos (X1) y los eleogtangibles(Y1) X2 medicion de los costos
tangiles (Y1) que reciben los clientes  que recibexlientes de la Empresa IFS Que reciben lostesede la Empresa / r
de la Empresa IFS Logisctic Service  Logistic SerdekPerd . IFS Logistic Service del Perd. Registro contable de los Grado de Eficiencia en el M
del Perti ? costos (X3) Registro Contable de los \ 02
Costos Donde:
¢ En que medida se relacionan Determinar la medidaeios costos (X2)  Existe una relacion signifieaéntre los variable 2 M =Muestra

los costos (X2) con los elementos se relacionariosoglementos intangibles (Y2) costos (X2) y lesmentos intangibles (Y2)  Satisfaccion del client (Y
intangibles (Y2) que reciben los clientes que rethbes clientes de la Empresa IFS que reciben lestel de la Empresa IFS

de la Empresa IFS Logisctic Service  Logistic SerdeEPer(. Logistic Service del Perd. Dimenciones:

del Perd ? el personal y equipos

¢En que medida se relacionan Determinar la medidaeios costos (X3)  Existe una relacion signifieaéntre los Elementos tangibles (Y1)  Responsabigaglrridad y
los costos (X3) con el servicio se relacionan deesiicio post venta (Y3)  costos (X3) y el servpast venta Y(3) Elementos intangibles (Y2)

post venta (Y3) que reciben los clientes que redéenlientes de la Empresa IFS
de la Empresa IFS Logisctic Service  Logistic SerdekPeru.
del Perd?

que reciben lostefede la Empresa IFS
Logistic Service del Perd.

Servicio Post venta (Y3)
Servicio al cliente Eficiente

01 = Variable independiente
02 = Variable dependiente

Infraestructura con la que se maneja = Relacion entre ambas variables

Tecnicas e Instrumentos: Encuesta y
cuestionario de encuesta.

confidoil mostrada con el cliente Tecnicas y procedimidetdatos

Medidas de tendencia centratMedia,
Mediana y moda.

Medidas de Dispersion: Desviacion

estandar y la varianza.

Medidas Forma: Rho de spearman para

la contarstacion de hipotesis.
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Anexo 2. Matriz de Operacionalizacion de Instruments

Titulo: Los Costos Y Su Relacion Con La SatisfacamdDe Los Clientes De La Empresa IFS Logistic SenécDel Pera.

VARIABLE

DIMENSION

INDICADOR

REACTIVO

DOPCION DE RESPUES TA

Costos

Reconocimien
o de los Costo

e Se reconocen los Costos

anera adecuada

1. Su empresa tiene un sistema adecuado para determ
Costos logisticos en los que incurre.

deSu empresa tiene reconocidos todos los Costos logistica
el traslado de sus productos.

3. Se tiene un modelo para detectar nuevos Costos (d
puedan presentar en el tiempo.

ar _los
1. Nunca

S P3. Muy pocas veces

ue se
3. Algunas veces

Medicion de
los Costos

* Se miden de manera adecuad
Costos

importe exacto de todos los Costos que tienen

5. Se determinan exactamente el importe que se inooIr
6. La empresa gue le proporciona los servicios dsticajie

4. Existe un sistema integrado en su empresa para determina}’1 el

5. Siempre

Registro
contable de log
Costos

» Se realiza de manera adecuad
registro contable

g. elftilizan un sistema integrado de contabilidad en el cualn
integrados todos sus Costos de logistica

pst

La mayoria de las veces|

8. La empresa prestadora de servicios loqgisticogregantodz

Satisfaccion
del cliente

Ele mentos
tangibles (Y1)

. Se manifiestan de
adecuada los elementos tangi
(Y1) del servicio

mang

Iﬁé’@darle un buen servicio

9, La empresa logistica tiene instalaciones adecuadas

Ele mentos
intangibles (Y2)|

- Se manifiestan de mangd

adecuada los elementos intangiples

(Y2) del servicio

10. La empresa logistica tiene equipos modernos
11. La empresa logistica tiene el personal adecuadc
12. La empresa logistica cumple con sus promesas sdg

3

I%rvicio que brinda

p?fa Nunca

2. Muy pocas vece
3. Algunas vece

bre el

4. La mayoria de las veces

Servicio post
venta (Y3)

e Se realiza de manera adecuaq
servicio de posventa

@rfbresa logistica son los adecuados

17. La cantidad de acciones correctivas cumplidas és

13. La empresa logistica muestra interés en la redold& 5. Siempre
14. Las empresas logisticas realizan el ser

15. La empresa logistica concluye sus servicios ela=d

Prometid¢

16. El tempo de respuesta a las quejas que presenta a la

18. La empresa logistica tiene comunicacidon con suesa
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Anexo 3. Instrumento de la investigacion

UNIVERSIDAD PERUANA LOS ANDES

[ CUESTIONARIO DE ENCUESTA ]

Instrucciones: A continuacion, se presentan varias proposicideesplicitamos que frente a
ella exprese su opinién personal considerando @uexisten respuestas
correctas ni incorrectas, marcando con una (X)ul@ eejor exprese su
punto de vista, de acuerdo al siguiente codigo.

1. Nunc | 2. Muy pocas| 3. Algunas 4.La mayoria de las] 5. Siempre
a veces veces veces
N° ITEMS \ PUNTAJES

1 | Su empresa tiene un sistema adecuado para dedefriij 2| 3|45
los Costos logisticos en los que incurre.

2 | Su empresa tiene reconocidos todos los Costdstitms] 1§ 2| 3145
para el traslado de sus productos.

3 | Se tiene un modelo para detectar nuevos Cososdul | 2| 3§45
puedan presentar en el tiempo.

4 | Existe un sistema integrado en su empresa jdaj2|3]4]5
determinar el importe exacto de todos los Costosjqu
tienen

5 | Se determinan exactamente el importe que serenpor] 1| 2| 345
problemas que se pudieran tomar en el trasportsusie
productos

6 | La empresa que le proporciona los servicios destical 1§ 2| 345
le entrega un reporte detallado del costo en qug {e
incurrieron para brindarle el servicio.

7 | Utilizan un sistema integrado de contabilidadeégualj 1§ 2345
estan integrados todos sus Costos de logistica

8 | La empresa prestadora de servicios logisticasieegg 1| 2| 345
toda la documentacion del servicio de manera opartu

9 | La empresa logistica tiene instalaciones adesupdegy 1| 2| 345
brindarle un buen servicio

10 | La empresa logistica tiene equipos modernos |pa 31415
brindarle un buen servicio

11| La empresa logistica tiene el personal adecuadafdaf2]3f4]5
brindarle un buen servicio

12 | La empresa logistica cumple con sus promesas sbpre] 2| 345
servicio que brinda

13 | La empresa logistica muestra interés en la resolugde} 1 | 2| 3|45
problemas que se presenten cuando les brindgn

18
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servicio

14

Las empresas logisticas realizan el serddg

inmediatamente

15

La empresa logistica concluye sus servicios eriazo;l 1

prometido

16

El tiempo de respuesta a las quejas que presetdd h

empresa logistica son los adecuados

17

La cantidad de acciones correctivas cumplidas assge
errores es aceptable de parte de la empresa ¢agisti

1

18

La empresa logistica tiene comunicacion con su esafll
0.

de manera regular después de realizado el servic
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Anexo 4. Tabla de recoleccion de datos

iTEMS

SATISFACCION DEL CLIENTE

COSTOS

11 12 13 14 15

10

(2
(4
(9
(9

B7

Xl
(4
(5

1

70

79
70

(8
(7
(15

(7

L19)

)

130)

130

)

)

129)

130)

1*9)

vdl1S3ann

2 0.26 0.261 01.58 1.19 0.67 1.47 12(

VAR 141 0.5 0.77 2.08 09 158 1.83 076 0.91 1.03

Alpha de Crombach 0.8€
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Cuadro de resumen

CUADRO RESUMEN

Descripcion
° Criterio 9 10 11 12 13 14 15 16 17 18 TOTAL

1 4
Nunca 3/1]0] 4, 6] 1, 7, 6 3 § 4 3 2 1 4 |3 |2 |3 58
1 3

1

2 Casi nunca 0/11{10(13|10|11| 5 |11 8| 7|12{11|15|10| 11 |14/11|15 195
3 A veces 9 |11|/10| 6 |15|11| 7 | 8|13 8 | 4| 13|12|12| 7 7112 6 171
4 Casisiempre | 8| 4| 8| 4| 1| 4] 6] 3 5 8§ 1T 4 2 | 6 5 |4 |4 90
S Siempre 2 3 4 5 1 1 P2 4 3 |3 |4 62

32 32 32 32 32 32 32 32 32 32 32 32 32 32 576

TOTALES
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Matrices de correlacion

Suma de los items costos (1 - 8) y Satisfacciorlgite (9 - 18) y cada una de sus dimensiones

SATISFACCION DEL CLIENTE

COSTOS

DODOMONNNOATNNONNNNNTNTADTNAONNN®MNLWLD

MOOLOANTNOOOOONANTNITOONTOANNNNMNON®ON

1¢

AOMONNTANTNNOOLNNOANNNOLDODTAHNNNTONTN

1.

5€

ITAMMNAITTINTNOODONNATNOODNDODODANNONONOMNNN

1

0.91

FSASTANTONOOOOLOLDNONOODTNOOTNTATNOONON®M

0.2€

NONNONNOOONNNNNANNMMOTSTIODONANOOMOOONM

MOANNNNNNOOOONNNANEATOTOODTNANONNOTOOM

2 0.2¢

NODSANNNDODOADANNTNNONOADDYIODSTAAITIITINTNON

NDONOANTNONMOANTNNTSTAOOTTITITIONDAAATN A M T WD

SOMOMONNNOOODONNTANANNOOOLLDOTODAATAOONOMOT O

TNOANTNANOONOONNANANTOLOOODAAANONNANLWD

OANLANTTOOLDOANTAHNAONOITLOLOLOOLAAITT AN AMLWO

MOANTANDDOMOODITATANNONNOOOMOOLOOODNNTNNONOOO®M

OANMOANANONOOATNANNNONNOOOOAAAOOOOOM

MeATONATITINONOADODNNNTONOOODONNNANNONONON

STOSOLOOMOOTNOODTONNNNITIONTNOANDODNTONT M

MOMOOMOMOITOTITIONNNNNDTONOLOODANNNNOMLD®ON

0.88

Alpha de Crombach

18



Anexo 5. Evidencia fotogréafica
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CLIENTE IPSEN LOGISTIC ALEMANIA, COMERCIAL JESSICARAWLOSKI
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CLIENTE MAERSK LINE, COMERCIAL DIANA ALVAREZ
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CERRANDO LAS ENCUESTAS CON EL GRUPO FIRST
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IFS LOGISTICS

TRANSPORTANDO CONFIANZA

FOTOS PAGINA WEB

“IFS Lbeisncs .

> TRANSPORTANDO CONFIANZA

FOTOS PAGINA WEB

IFS LOGIS

TRANSPORTANDO CONFIANZA
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Anexo 6. Aspectos Eticos de la Investigacion

Yo Pedro Asuncion Delgado Lazaro Bachiller en Coifitad, de la Universidad Peruana los
Andes, identificado con DNI. N° 19693541 con lai3 ¢isulada:

“LOS COSTOS Y SU RELACION CON LA SATISFACCION DE LO S CLIENTES
DE LA EMPRESA IFS LOGISTIC SERVICE DEL PERU.”

Se tomo en cuenta en la parte ética que:

1) La tesis es de mi autoria.

2) He respetado las normas internacionales de gitasferencias para las fuentes
consultadas. Por tanto, la tesis no ha sido plagiatbtal ni parcialmente.

3) La tesis no ha sido auto plagiado; es decir,haosido publicada ni presentada
anteriormente para obtener algun grado académésaopo titulo profesional.

4) Los datos presentados en los resultados somesreab han sido falseados, ni
duplicados, ni copiados y por tanto los resultagles se presenten en la tesis se constituiran

en aportes a la realidad investigada.

Lima, octubre de 2019.

Bach. Pedro Asuncion Delgado Lazaro

DNI N° 19693541
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