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RESUMEN

En un mercado alimentario cada vez mas competitivo, donde el consumidor exige rapidez, calidad
y confiabilidad, la distribucién se ha convertido en un eslabon clave del servicio, sobre todo en
las comercializadoras de alimentos congelados, cuya operacion depende de mantener intacta
la cadena de frio. A partir de esta premisa, el presente estudio tuvo como objetivo determinar
la relacién entre el proceso de distribucién y la satisfaccion del cliente en las comercializadoras
de alimentos congelados de Manta. El estudio se basé en un enfoque cuantitativo, de tipo
transversal, con un disefio no experimental y una extension correlacional. Se utilizé un grupo
de 383 consumidores que cumplian con los criterios establecidos para el estudio, obtenidos de
la poblacién econémicamente activa de la ciudad. La informacidon fue recolectada a través de
un sondeo estructurado con 15 items en la escala Likert, basado en el modelo SERVPERF,
que tuvo una confiabilidad excelente (Alfa de Cronbach = 0.934). Los datos, examinados
mediante el coeficiente Rho de Spearman, mostraron una correlacion muy fuerte y positiva
entre la satisfaccion del cliente y la distribucion (p = 0.879; p = 0.001). Las dimensiones de
fiabilidad, rendimiento percibido y capacidad de respuesta también revelaron correlaciones
importantes con esa satisfaccion. En general, estos datos apoyan el concepto de que una
distribucidn correctamente gestionada no solo optimiza la experiencia del cliente, sino también
consolida su fe en la compafiia y mejora su posicion en el mercado.

Palabras clave: distribucion; satisfaccion de los clientes; calidad del servicio; logistica; alimentos
congelados.

ABSTRACT

In an increasingly competitive food market, where consumers demand speed, quality, and reliability,
distribution has become a key link in the service chain, especially for frozen food distributors,
whose operations depend on maintaining an unbroken cold chain. Based on this premise, the
objective of this study was to determine the relationship between the distribution process and
customer satisfaction among frozen food distributors in Manta. The study employed a
guantitative, cross-sectional approach with a non-experimental design and a correlational
scope. A sample of 383 consumers who met the study’s established criteria was drawn from
the city’s economically active population. Data were collected through a structured survey
consisting of 15 items on a Likert scale, based on the SERVPERF model, which demonstrated
excellent reliability (Cronbach’s alpha = 0.934). The dimensions of reliability, perceived
performance, and responsiveness also revealed significant correlations with that satisfaction.
Overall, these findings support the notion that a well-managed distribution system not only
optimizes the customer experience but also strengthens customer trust in the company and
improves its market position.

Keywords: distribution; customer satisfaction; service quality; logistics; frozen foods.

1. INTRODUCCION

La creciente competitividad de los mercados y
la transformacién de las cadenas de suministro
han impulsado a las organizaciones a fortalecer
sus procesos logisticos como elemento
estratégico para alcanzar ventajas competitivas
sostenibles. En este marco, la logistica ha
dejado de concebirse Unicamente como un
conjunto de actividades operativas de
transporte y almacenamiento, para convertirse
en un proceso que integra la planificacion,
coordinacion y control del flujo de productos e
informacion a lo largo de la cadena de
suministro. El proceso de distribucién ocupa un
lugar central en esta dindmica, pues constituye

el vinculo entre la empresa y el cliente final: de
su desempefio dependen el cumplimiento de
los tiempos de entrega, la conservacion de la
calidad de los productos y la percepcion del
servicio recibido. Una gestion eficiente de la
distribucién no solo Mejora la gestion de los
recursos organizacionales: tiene, ademas, un
impacto directo en la confianza del consumidor
y en la permanencia de las empresas en
mercados que se vuelven cada vez mas
competitivos (Guerra et al., 2024; Clavon y
Vaca, 2025; Villarreal et al., 2022). En las
empresas que se dedican a la venta de
alimentos congelados, esta importancia se
vuelve mas critica todavia, ya que conservar la
cadena de frio sin interrupciones es una
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condicién que no tolera fallos en ninguna fase
logistica. Una demora en la entrega, un error al
manipular el producto o una falla en la
conservacion son suficientes para poner en
riesgo su inocuidad, provocar pérdidas
econOmicas y socavar la confianza del cliente.
Por lo tanto, la eficiencia en términos logisticos
actta como un auténtico elemento
diferenciador en este sector, con la capacidad
de aumentar la satisfaccion del cliente vy
mantener la posicion de la compafiia en el
mercado (Barboza et al., 2024; Bermeo et al.,
2024; Mendoza et al., 2024). En la misma linea,
Guerra et al. (2024) sostienen que la mejora
continua de los procesos logisticos permite
generar experiencias mas satisfactorias para
los clientes.

En la presente investigacion, el proceso de
distribucién constituye la variable
independiente, entendida como el conjunto de
actividades logisticas que permiten trasladar
los productos desde el punto de
almacenamiento hasta el cliente final,
garantizando el cumplimiento de los tiempos de
entrega, la conservaciéon de la calidad y la
eficiencia del servicio. Dada la necesidad de
preservar la cadena de frio en las
comercializadoras de alimentos congelados,
esta variable se analiza a través de las
dimensiones de confiabilidad, aspectos
tangibles y capacidad de respuesta,
ampliamente utilizadas para evaluar el
desempefio del servicio logistico (Barboza et
al., 2024; Guerra et al.,, 2024; Ramos et al.,
2020). Por su parte, la satisfaccion del cliente
constituye la variable dependiente y se
entiende como la valoraciéon que realizan los
consumidores sobre la calidad del servicio
recibido, a partir de la comparacién entre sus
expectativas y la experiencia obtenida. La
literatura reconoce que los clientes satisfechos
presentan niveles mas altos de confianza,
fidelizacién e intencién de recompra, por lo que
esta variable constituye uno de los principales
indicadores para evaluar el desempefio
empresarial (Tacuri y Vasquez, 2023; Romero
et al., 2024).

A pesar del creciente interés por analizar la
relacion entre la logistica y la satisfaccion del
cliente, la mayor parte de las investigaciones
desarrolladas en América Latina se ha
concentrado en empresas manufactureras,
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importadoras, establecimientos hoteleros vy
organizaciones de servicios (Monroy y Cruz,
2024); incluso los estudios centrados en
distribuidoras de alimentos, como el de
Guerrero (2024) en Piura, no abordan las
particularidades de la cadena de frio. Son
limitados los estudios que examinan esta
temética en comercializadoras de alimentos
congelados, particularmente en ciudades
intermedias del Ecuador como Manta, donde
las condiciones logisticas presentan exigencias
especificas derivadas de la necesidad de
preservar dicha cadena durante todo el proceso
de distribucion. Esta limitada evidencia
empirica dificulta la formulacion de estrategias
de mejora basadas en evidencia cientifica. En
consecuencia, la presente investigacion se
justifica en tres planos: en el tedrico, porque
aporta evidencia sobre la aplicacion del modelo
SERVPERF en un sector con requerimientos
logisticos particulares; en el practico, porque
sus resultados permitiran a las
comercializadoras de alimentos congelados de
Manta identificar fortalezas y oportunidades de
mejora en su proceso de distribucion; y en el
metodoldgico, porque valida un instrumento
adaptado a las dimensiones de confiabilidad,
aspectos tangibles y capacidad de respuesta,
replicable en estudios similares (Barboza et al.,
2024; Bermeo et al., 2024; Acosta et al., 2025).
Ante la imperativa necesidad de optimizar las
operaciones logisticas y garantizar la integridad
de la cadena de frio, surge la siguiente
interrogante: ¢De qué manera el proceso de
distribucién incide en el nivel de satisfaccion del
cliente en las empresas comercializadoras de
alimentos congelados de la ciudad de Manta
durante el afio 20267 Para dar respuesta a este
problema de investigacion, el presente estudio
tiene como objetivo general determinar la
relacion entre el proceso de distribucion y la
satisfaccion del cliente en las
comercializadoras de alimentos congelados de
la ciudad de Manta, siendo los objetivos
especificos:

e Caracterizar el proceso de distribucién
de las comercializadoras de alimentos
congelados segun las dimensiones
logisticas establecidas.

e Evaluar el nivel de satisfaccion del
cliente en la comercializacion de
alimentos congelados a través de las



dimensiones de confiabilidad,
elementos tangibles y capacidad de
respuesta.

e Analizar la correlacién entre el proceso
de distribuciéon y la satisfaccion del
cliente, considerando las dimensiones
de confiabilidad, elementos tangibles y
capacidad de respuesta.

Con base en el objetivo general y los objetivos
especificos, se formularon las siguientes
hipétesis de investigacion:

Hy: El proceso de distribucion se relaciona
positiva y significativamente con la satisfaccién
del cliente en las comercializadoras de
alimentos congelados de la ciudad de Manta.
H,: Existe una correlacibn positiva vy
significativa entre la satisfaccion del cliente y la
confiabilidad del proceso de distribucion.

Hs: La satisfaccion del cliente esta
positivamente y de manera significativa
vinculada con los componentes tangibles del
proceso de distribucion.

Hy:  Existe una correlacion  positiva y
significativa entre la satisfaccién del cliente y la
capacidad de respuesta del procedimiento de
distribucién.

2. METODOLOGIA

Esta investigacion se realizé con un enfoque
cuantitativo; se recogieron y examinaron los
datos en su versién numérica, lo que posibilitd
la medicion del comportamiento de las
variables estudiadas con mas imparcialidad y la
posibilidad de replicar los resultados mediante
métodos estadisticos. Respecto a la extensién,
el andlisis fue correlacional porque intent6é
investigar hasta qué punto se relacionan el
Proceso de Distribucion y la Satisfaccion del
Cliente sin establecer una relacion de causa-
efecto, sino indagando su interdependencia. En
cuanto al disefio, fue no experimental y
transversal: las variables no  fueron
manipuladas en ningln momento y la
informacion se obtuvo durante un Unico periodo
(2026), observando los fendémenos en el
contexto natural en que suceden. Se empleé la
encuesta como técnica de recoleccion de datos
método, la cual fue realizada a los clientes de
las empresas de alimentos congelados del
cantbn Manta. Para evaluar la calidad del
servicio segun el rendimiento percibido, como
instrumento  se utilizd6 un cuestionario
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estructurado con fundamento referente al
modelo SERVPERF, que ya habia sido
validado anteriormente en la literatura (Acosta
et al., 2025). El instrumento contenia 15 items
en una escala Likert de cinco puntos, que
abarca desde el 1 ("Totalmente en
desacuerdo") hasta el 5 ("Totalmente de
acuerdo"). Es importante mencionar que, a
pesar de que el SERVPERF original incluye
cinco dimensiones (confiabilidad, tangibles,
capacidad de respuesta, seguridad y empatia),
en este estudio los items se han reestructurado
en tres dimensiones analiticas: Elementos
Tangibles (D2), Capacidad de Respuesta (D3)
y Confiabilidad (D1). Esta agrupacion se refleja
en la matriz de operacionalizacion de variables
y surge del requerimiento de optimizar la
medicion en el sector alimentario congelado,
donde la satisfaccion depende principalmente
del cumplimiento logistico y la cadena de frio.
Fue posible examinar la relacion entre el
proceso de distribucion y la satisfaccion a
través del coeficiente Rho de Spearman, que se
selecciond especificamente por la naturaleza
no paramétrica de los datos, gracias a esta
reestructuracion.

El método utilizado fue el hipotético-deductivo:
se empezd con premisas tedricas que
relacionaban la satisfaccion del cliente con el
proceso de distribucion y, a partir de estas, se
elaboro un sistema de hip6tesis para contrastar
empiricamente. Este sistema se constituyé a
partir de una hipétesis general (H1), que trata
sobre la relacion entre el proceso de
distribucién y la satisfaccion del cliente; y tres
hipétesis particulares (H2, H3 y H4), que
corresponden a las dimensiones de capacidad
de respuesta, confiabilidad y elementos
tangibles del proceso de distribucion.

Se utilizé la prueba no paramétrica de Rho de
Spearman para examinar estas hipétesis, ya
gue los datos obtenidos a través de la escala
Likert no tienen una distribucién normal. Este
método posibilitdé medir la direccién y la fuerza
de la correlacion entre las variables. Se fij6 un
nivel de significancia del 5 % (p < 0.05) como
criterio estadistico para la toma de decisiones:
si el valor p calculado es menor que este limite,
se niega la hipétesis nula (H,), lo cual autoriza
la validacién de la hipotesis investigativa. Esta
estructura metodoldgica tiene como objetivo
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gue las conclusiones provenientes de la
discusion de resultados se apoyen en un
analisis estadistico riguroso, con el fin de evitar
sesgos subjetivos al interpretar el fendmeno
analizado.

2.1 Poblacién y muestra

La poblacién objetivo estuvo conformada por
consumidores de alimentos congelados
residentes en la ciudad de Manta que realizaron
compras en comercializadoras de este tipo de
productos durante el periodo de recoleccion de
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datos. Debido a que no existe un registro
consolidado que permita establecer el nimero
exacto de consumidores de alimentos
congelados de todas las comercializadoras de
la ciudad, se utlizo el PEA (Poblacién
Econbémicamente Activa) como la poblacién de
referencia para identificar el tamafio de
muestra.

Segun el Boletin Técnico N° 01-2026-
ENEMDU. Informe técnico: metodologia y
estimacién de la PEA en Manta (2025-2026)
(INEC, 2025) Determinando:

e Poblacion (Manta, 2026): 281,477 habitantes.
e Tasade participacion global (TPG): 63.7%

Se determina el PEA Manta con la siguiente formula:

PEA = Poblacion X Tasa (TPG)
PEA= 281,477 X 0.637
PEA=179,300.849

Para la estimacion del tamafio de la muestra se aplico la siguiente formula:

e Z (Nivel de confianza 95%): 1.96
¢ E (Margen de error 5%): 0.05
e N (Poblacién finita): 179,300.849
e P (Nivel de ocurrencia): 0.50
e Q (Nivel de No ocurrencia): 0.50

Z2xXP X Q XN

n

TEZ(N-D+ZZxPxQ

(1.96)%2 x 0.50 x 0.50 x 179,300.849

= (0.05)2 (179,300.849 — 1) + (1.96)? x 0.50 x 0.50
3.8416 x 0.50 x 0.50 x 179,300.849

" = 0.0025) (179,300.849 — 1) + 3.8416 x 0.50 x 0.50
3.8416 x 0.25 X 179,300.849

n

~0.0025 x 179,299.849 + 3.8416 x 0.25
172,200.535

"= 44825+ 0.9604

172,200.535
449.2104

n = 383.340
n = 383

El resultado de 383.340 se redonded a 383
clientes, muestra representativa para alcanzar
la significancia estadistica requerida. El
muestreo fue de tipo probabilistico aleatorio
simple; las encuestas se aplicaron a los
posibles clientes que realizan compras en
comercializadoras de alimentos congelados
durante el periodo de recoleccion de datos, a
través de un formulario electrénico disefiado

para tal. Finalmente, la validez y confiabilidad
del instrumento se ratificaron mediante el
coeficiente Alfa de Cronbach, obteniendo un
valor de a=0.934, lo cual confirma una
consistencia interna superior a los estandares
recomendados por las normas técnicas de
calidad (Servicio Ecuatoriano de
Normalizacidn, 2022). Para la seleccion de los
participantes se consideraron como criterios,
personas que residan en la ciudad de Manta y
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realicen compra de alimentos congelados.
Usando como referencia para dimensionar la
muestra, debido a la inexistencia de un padron
Unicos de clientes de las comercializadoras de

3. RESULTADOS

La confiabilidad del instrumento se evalud
mediante el coeficiente Alfa de Cronbach,
mientras que el procesamiento estadistico de la
informacion se realizé con (IBM, 2026) SPSS
Statistics. Posteriormente, se efectud el analisis
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alimentos congelados, los resultados son
interpretados en funcibn a la muestra
estudiada.

descriptivo de los items y el analisis
correlacional mediante el coeficiente Rho de
Spearman para determinar la relacién entre el
proceso de distribucidon y la satisfaccién del
cliente.

Estadisticas de fiabilidad
Alfa de Alfa de Cronbach basada en N° de

Cronbach elementos estandarizados elementos
0.934 0.934 15
Tabla 1.

Estadisticas de fiabilidad

Nota. Elaborada por Autor

Como se observa en la Tabla 1, el cuestionario
obtuvo un coeficiente Alfa de Cronbach de
0.934, valor que evidencia una excelente
consistencia interna del instrumento. Este
resultado indica que los 15 items presentan una

distribucién y la satisfaccion del cliente;
asimismo, el andlisis de los datos evidencio
que el 100 % de los cuestionarios fueron
validos, por lo que no fue necesario excluir
registros durante el andlisis estadistico.

alta confiabilidad para evaluar el proceso de

Estadisticas de elemento

ftem

La infraestructura y vehiculos de la empresa son
adecuados para el transporte de los alimentos
congelados.

Las condiciones de la cadena de frio observadas al
producto son éptimas

Percepcion sobre el estado fisico de los productos.

La empresa brinda soluciones eficaces cuando se
presentan problemas con la mercaderia recibida

La empresa cumple con los estandares solicitados.
Califique el servicio de atencion al cliente en la empresa.
¢La empresa responde con rapidez ante cualquier
solicitud de pedido o reclamo?

Calificacion sobre la celeridad en el tiempo de respuesta.
Considera el buen uso de terminologias y valores al
responder.

Percepcion de seguridad sobre la integridad de los
pedidos.

Los productos solicitados se entregan siempre en buen
estado.

Cumplimiento del uso de indumentaria y medidas de
bioseguridad.

Media Desv. N°
Estandar

4.03 0.958 383
4.03 0.929 383
4.07 0.908 383
4.05 0.882 383
4.01 0.921 383
4.07 0.892 383
4.11 0.906 383
4.08 0.911 383
4.07 0.902 383
4.05 0.900 383
4.08 0.933 383
4.08 0.878 383
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Percepcidn sobre la idoneidad del trato al cliente. 4.08 0.893 383
El personal de distribucion demuestra cortesia y 4.05 0.918 383
profesionalismo en cada entrega.

El personal brinda un trato equitativo y personalizado a 3.93 1.022 383

todos los clientes sin distincién

Tabla 2.
Estadisticas de elemento
Nota. Elaborada por Autor

La Tabla 2 Los datos estadisticos descriptivos
de los 15 items del cuestionario son mostrados
en la Tabla 2. Las medias oscilaron entre 3.93
y 4.11, un intervalo que muestra una vision
positiva de los clientes sobre el procedimiento
de distribucion de las empresas que venden
alimentos congelados en Manta. Con una
media de 4.11 y una desviacion estandar de
0.906, el item "¢La empresa responde con
rapidez ante cualquier solicitud de pedido o

reclamo?" tuvo la puntuacién mas alta; esto
indica que los encuestados valoran
positivamente la capacidad de respuesta de las
empresas. En el otro extremo, el item
correspondiente a "El personal ofrece un trato
igualitario y personalizado a cada cliente" tuvo
la puntuacion mas baja (media = 3.93; DE =
1.022), lo que indica que la dimensién de
empatia es en la que hay méas oportunidades de
mejorar.

Correlaciones de Variables

Vi VD
RHO de Spearman VI Coeficiente de correlacion 1.000 0.879
Sig. (Bilateral) 0.001
N 383 383
VD Coeficiente de correlacion 0.879 1.000
Sig. (Bilateral) 0.001
N 383 383

Tabla 3.

Correlacion de variables, RHO de Spearman

Nota. Elaborado por Autor

Las respuestas del instrumento se clasificaron
en tres dimensiones de andlisis: D1 (fiabilidad),
D2 (componentes tangibles) y D3 (capacidad
de respuesta), segun la estructura establecida
para la investigacion. Se utilizé el coeficiente
Rho de Spearman para medir la correlacion
entre la satisfaccion del cliente y el proceso de
distribucion, tomando como base esta
organizacion. La Tabla 3 revela que el

coeficiente logrado fue de p = 0.879, lo que
sefiala un vinculo positivo muy fuerte entre las
dos variables. Ademas, se cuenta con un nivel
de significancia de p = 0.001, que esta por
debajo del limite de 0.05; esto corrobora que la
relacion no es aleatoria. En resumen, estos
resultados sugieren que una mejora en el
proceso de distribucion se correlaciona con
niveles mas altos de satisfaccion del cliente.
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Correlaciones de Dimensiones

D1 D2 D3
RHO de Spearman D1 Coeficiente de correlacion 1.000 0.817 0.831

Sig. (Bilateral) <0.001 <0.001
N 383 383 383

D2 Coeficiente de correlacion 0.817 1.000 0.811
Sig. (Bilateral) <0.001 <0. 001
N 383 383 383

D3 Coeficiente de correlacion 0.831 0.811 1.000
Sig. (Bilateral) <0.001 <0.001
N 383 383 383

Tabla 4.
Correlaciones de dimensiones.
Nota. Elaborada por Autor

La Tabla 4 muestra las correlaciones entre las
dimensiones analizadas. Los coeficientes
oscilaron entre 0.811 y 0.831, evidenciando
asociaciones positivas de alta magnitud entre
las dimensiones evaluadas.

Asimismo, todos los valores de significancia
fueron inferiores a 0.001, confirmando
relaciones estadisticamente significativas entre
ellas.

Alfa de Cronbach por dimensiones

Estadistica de fiabilidad

Alfa de Cronbach

Alfa de Cronbach

N° de elementos

basada en elementos
estandarizados

0.922 0.922

Tabla 5.

Estadistica de fiabilidad por dimensiones

Nota. Elaborado por Autor

Con la finalidad de evaluar la consistencia
interna mediante el Alfa de Cronbach (Tabla 5)
en las dimensiones estudiadas D1, D2 y D3, se
obtuvo un resultado de 0.922, lo que evidencia
una confiabilidad excelente y un alto nivel de
consistencia en la encuesta aplicada.

A través de la matriz de operacionalizacion se
resumieron las 5 dimensiones del método
Servperf en 3 dimensiones mencionadas en el
proyecto fiabilidad, rendimiento percibido,
capacidad de respuestas, manteniendo una
relacion alineada directamente a las 5
dimensiones del método Servperf, conformada
por D1 Fiabilidad con la pregunta 3 vinculada a
los aspectos tangibles,4 y 5 confiabilidad 14,15
de empatia. D2 Rendimiento percibido
vinculada a las preguntas 1,2 perteneciente a
aspectos tangibles, 10,11,12 de seguridad. Y
por ultimo la D3 Capacidad de respuestas
corresponde a las preguntas 6
confiabilidad,7,8,9 respuestas rapidas,13

empatia. Relacionando y cumpliendo con las
dimensiones del proyecto y del método
Servperf.

Comprobacion de las hipotesis

Con base en los resultados obtenidos mediante
el coeficiente Rho de Spearman, se procedio a
contrastar las hipétesis planteadas en la
investigacion. En primer lugar, la hipétesis
general (H1) fue aceptada, debido a que se
evidencié una relacion positiva muy fuerte y
estadisticamente significativa entre el proceso
de distribucién y la satisfaccién del cliente (p =
0.879; p = 0.001). Estos resultados indican que
un mejor desempeiio del proceso de
distribucién se asocia con mayores niveles de
satisfaccion del cliente.

Respecto a las hipotesis especificas (H2, H3 y
H4), su comprobacion corresponde a las
dimensiones de confiabilidad, elementos



tangibles y capacidad de respuesta del proceso
de distribucién. Dichas hipétesis se contrastan
mediante el analisis de correlacion entre cada
dimension y la satisfaccién del cliente.

Las agrupaciones de los indicadores se
basaron en la adaptacion de los instrumentos,
la matriz de operacionalizacion, los objetivos y
las hipétesis. Las cinco dimensiones originales
del método Servperf, funcionan como referente
para la construccion y trazabilidad de los items,
mientras que las tres dimensiones analiticas
constituyen la estructura utlizada para el
contraste estadistico de estudio.

4. DISCUSION.

Los clientes de las empresas que comercializan
alimentos congelados en la ciudad de Manta
estan de acuerdo con la hipétesis general del
estudio y apoyan el propésito de determinar la
relacion entre ambas variables. Este
descubrimiento es consistente con lo que
Barboza et al. (2024) han informado: la
eficiencia de los procesos logisticos tiene un
efecto importante en la satisfaccion del cliente,
ya que asegura entregas a tiempo, productos
en condiciones 6ptimas y una mayor fiabilidad
del servicio. Bermeo et al. (2024) afirman algo
semejante: encontraron que mejorar los
procesos de distribucion incrementa la
percepcion de calidad y ayuda a mantener la
lealtad del cliente, un patrbn que en este
estudio también se observd por medio de los
altos niveles de correlacion alcanzados.

Estos resultados indican que la calidad del
procedimiento de distribucion va mas alla de su
dimension puramente operativa y se transforma
en un elemento estratégico para la
competitividad de las empresas. La eficacia
logistica en empresas que se dedican a la venta
de alimentos congelados asegura el
mantenimiento de la cadena de frio, lo cual es
esencial para preservar la calidad y seguridad
de los articulos, ademas de garantizar que los
plazos de entrega se cumplan. La fuerte
correlacion  detectada aqui  demuestra,
exactamente, que los clientes aprecian no solo
la llegada del pedido, sino también la fiabilidad
del servicio durante todo el proceso logistico.
Este argumento es compatible con lo que
Guerra et al. (2024) afirman: optimizar los
procedimientos logisticos potencia la eficacia
operativa y mejora la percepcién del servicio,
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creando asi ventajas competitivas duraderas
para las empresas.

En el analisis descriptivo, los participantes
dieron las calificaciones més altas a la celeridad
de respuesta de las empresas ante pedidos,
solicitudes o quejas. Esto sitla a la capacidad
de respuesta como una de las caracteristicas
que los clientes mas valoran. Este hallazgo
coincide con lo que identifican Acosta et al.
(2025), segun lo cual la rapidez en el servicio y
la resoluciéon de problemas son elementos
cruciales para optimizar la experiencia del
cliente y aumentar la calidad percibida del
servicio. Los resultados también posibilitan
entender que la satisfaccion del consumidor no
solo esta determinada por la entrega del
producto, sino por la impresion global que este
tiene durante todo el proceso de distribucion.
En el sector de alimentos congelados, la
confianza del cliente se fundamenta en
diversos componentes: la puntualidad en las
entregas, el mantenimiento correcto de la
cadena de frio, la presentacion de los productos
y la habilidad que tiene el personal para
solucionar cualquier problema a tiempo. La alta
correlacion hallada indica, exactamente, que
los clientes analizan la calidad del servicio
tomando en cuenta la interaccion de todos
estos elementos y no solamente el producto
recibido. Esto verifica que la logistica es un
elemento estratégico dentro de la propuesta de
valor de las compafilas que comercializan
alimentos congelados, mas alla de ser solo un
proceso operativo.

Estos resultados evidencian, desde el punto de
vista organizacional, la urgencia de consolidar
una cultura enfocada en la mejora constante de
los procesos logisticos. La existencia de
indicadores sobre el cumplimiento de rutas, la
conservacion de la temperatura, el porcentaje
de entregas sin inconvenientes, el manejo de
guejas y los plazos de entrega posibilitaria
supervisar constantemente la actividad del
proceso de distribucion 'y  encontrar
oportunidades para mejorar antes de que
impacten en la satisfaccion del cliente. En este
sentido, un sistema de evaluacion continua no
solo promueve una gestion mas eficaz de los
recursos, sino que ademas ayuda a robustecer
la competitividad en el ambito empresarial —en
particular en mercados en los que la



diferenciacion por precio es cada vez mas
restringida (Guerra et al., 2024).

Ademas, el hecho de que los clientes valoraran
mucho la capacidad de respuesta pone de
manifiesto que la velocidad en la atencion es
uno de los elementos mas relevantes en cdmo
se percibe la calidad del servicio. Hoy en dia,
los clientes exigen procedimientos eficientes,
informacion transparente y respuestas rapidas
frente a cualquier problema con sus pedidos.
En este contexto, las empresas que establecen
métodos eficaces de comunicacién con sus
clientes consiguen aumentar el grado de
confianzay fortalecer vinculos comerciales mas
estables. Esto es consistente con lo que
Romero et al. (2024) han indicado: la eficiencia
en los tiempos de respuesta aumenta de
manera considerable la satisfaccion del cliente
y mejora su percepcién general del servicio
recibido.

La necesidad de reforzar la atencion
individualizada es otra caracteristica importante
gue se ha detectado en esta investigacion. A
pesar de que las valoraciones conseguidas
fueron positivas, este componente tuvo el
promedio mas bajo entre todos los
instrumentos utilizados, lo cual indica un amplio
margen para la mejora continua. En mercados
con una competencia muy alta, Ila
personalizacion del servicio actia como un
factor que permite establecer relaciones de
confianza con los clientes y promover su
fidelidad. Por este motivo, es apropiado que las
compafiias distribuidoras de comida congelada
implementen programas de capacitacion
permanentes enfocados en mejorar la atencién
al cliente, la resolucion de conflictos y las
habilidades comunicativas, de modo que se
complemente asi el potencial técnico del equipo
responsable del proceso de distribuciéon (Tacuri
y Vasquez, 2023).

En dltima instancia, estos hallazgos
contribuyen con datos empiricos en el contexto
de Ecuador, donde aun existen pocos estudios
gue examinan la conexién entre la satisfaccion
del cliente y el proceso de distribucion en
compafiias que venden alimentos congelados.
En este contexto, el estudio proporciona
informacion valiosa para disefiar estrategias
logisticas que busquen la mejora de la calidad
del servicio y amplia el conocimiento existente
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acerca de como se aplica el modelo
SERVPERF en esta industria econdmica.
Ademas, sirve como un modelo para
investigaciones futuras que tengan como
objetivo incluir elementos como la trazabilidad
logistica, la transformacion digital o la
resiliencia de la cadena de suministro como
factores que también pueden tener un impacto
en el grado de satisfaccion del cliente.

Por otra parte, el item vinculado con el trato
justo y personalizado tuvo la puntuacion
promedio mas baja del cuestionario; sin
embargo, se mantuvo en un rango positivo.
Este resultado indica que la dimension de la
empatia es un éarea de mejora para las
compafias analizadas. Tacuri y Vasquez
(2023) argumentan que el hecho de que los
clientes sean atendidos de manera
personalizada, se les reconozcan sus
necesidades individuales y exista una
comunicacion efectiva fortalece las relaciones
comerciales y crea niveles mas altos de
confianza y satisfaccion. Ademas, el
instrumento  empleado tuvo una alta
consistencia interna (a = 0.934), lo que significa
que fue confiable para medir las variables de
estudio y genero resultados sélidos desde el
punto de vista estadistico. Esto respalda la
validez del analisis hecho y aumenta la
confianza en las conclusiones que se
obtuvieron.

5. CONCLUSIONES

La presente investigacion permitié determinar
que existe una relaciébn positiva 'y
estadisticamente significativa entre el proceso
de distribucién y la satisfaccion del cliente en
las comercializadoras de alimentos congelados
de la ciudad de Manta. Estos resultados
evidencian que una gestién eficiente de las
actividades de distribucion constituye un factor
determinante para fortalecer la percepcién de
calidad del servicio y mejorar la satisfaccion de
los consumidores.

Con respecto al primer objetivo especifico, se
concluye que la confiabilidad del proceso de
distribucién mantiene una relacion positiva con
la satisfaccion del cliente, puesto que el
cumplimiento de los tiempos de entrega, la
conservacion adecuada de los productos y la
capacidad de resolver inconvenientes



fortalecen la confianza de los consumidores
hacia las empresas comercializadoras.

En cuanto al segundo objetivo particular, se
estableci6 que los elementos tangibles del
proceso de distribucion también tienen una
correlacién positiva con la satisfaccion del
cliente. La infraestructura, el transporte, las
condiciones de la cadena de frio y la
presentacion del personal, en su conjunto,
ayudan a crear una impresién positiva acerca
de la calidad del servicio prestado.
Respecto al tercer objetivo especifico, los
resultados posibilitan concluir que la capacidad
de respuesta es un elemento esencial para
aumentar la satisfaccion del cliente, porque la
prontitud en el trato de pedidos, solicitudes y
reclamaciones impacta directamente en como
los clientes valoran el servicio que reciben.

En conjunto, estos hallazgos brindan pruebas
empiricas de la relevancia del proceso de
distribucién como un factor clave para optimizar
la satisfaccion del cliente en las empresas que
comercializan alimentos congelados. Por lo
tanto, se sugiere reforzar las estrategias que
buscan aumentar la fiabilidad, perfeccionar los
elementos tangibles y mejorar la capacidad de
respuesta para establecer vinculos comerciales
mas fuertes y sostenibles.

Primero, se recomienda establecer un
protocolo de control de distribucion que incluya
una lista de verificacion para la salida y entrega
de los productos, con registros sobre
condiciones del vehiculo, conservaciéon de la
cadena de frio, cumplimiento de rutas y estado
de la mercaderia. Segundo, se propone definir
un procedimiento de atencién de pedidos y
reclamos que establezca responsables vy
tiempos de respuesta, de manera que las
solicitudes puedan ser atendidas de forma
ordenada y oportuna. Tercero, se sugiere
desarrollar capacitaciones periddicas para el
personal de distribuciéon en atencion al cliente,
comunicacion, resolucion de inconvenientes y
trato personalizado. Estas acciones permitirian
disponer de informacion para evaluar el
desempefio, corregir desviaciones y fortalecer
la satisfaccion del cliente.

Para  concluir, se recomienda que
investigaciones posteriores realicen un analisis
mas exhaustivo incluyendo otros aspectos de la
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calidad del servicio, distintos sectores
comerciales o &reas geogréficas. También
deberian incluir variables vinculadas con la
fidelizacién del cliente, la digitalizacion logistica
y la gestion de la cadena de suministros, para
asi incrementar el entendimiento acerca de las
variables que influyen en la satisfaccion del
consumidor.

Limitaciones del estudio

A pesar de que este estudio proporciona
evidencia empirica significativa, es importante
destacar ciertos limites al momento de
interpretar sus resultados. La primera se
relaciona con el disefio: debido a que es no
experimental y de tipo transversal, se logré
determinar correlaciones estadisticas entre la
satisfaccion del cliente y el proceso de
distribucién, pero no vinculos causales entre las
variables, puesto que los datos fueron
recopilados en un solo instante.

La clase de muestreo utilizada es otra
restriccion. Dado que se trata de un muestreo
probabilistico aleatorio simple realizado a
posibles consumidores de empresas
distribuidoras de alimentos congelados, los
resultados no son extrapolables a la poblaciéon
completa en Manta, sino que deben entenderse
dentro del contexto particular de la muestra
analizada.

Por otra parte, estd la consolidacion
metodologica del modelo SERVPERF: para
optimizar la mediciéon en el sector de alimentos
congelados, se reunieron sus cinco
dimensiones teéricas originales en tres
dimensiones analiticas (confiabilidad,
elementos tangibles y capacidad de respuesta),
aungue puede ser que este ajuste haya pasado
por alto aspectos relacionados con la empatia y
la seguridad que un instrumento con las cinco
dimensiones originales habria registrado de
manera mas precisa.

Por dltimo, dado que se ftrata de una
herramienta autoadministrada y fundamentada
en la percepcion del cliente, los resultados
estan expuestos a los sesgos comunes de las
investigaciones de auto-reporte, como son las
diferencias individuales en los criterios de
evaluacion del servicio o la deseabilidad social.
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Lineas futuras de investigacién.

Se proponen diversas lineas de investigacién
para ampliar el entendimiento acerca de la
conexion entre el proceso de distribucién y la
satisfaccion del cliente, a partir de las
restricciones mencionadas. Una primera linea
consistiria en llevar a cabo estudios
longitudinales que posibiliten seguir la
progresion de la satisfaccion del cliente durante
diferentes periodos de tiempo. Esto ayudaria a
establecer relaciones causales mas robustas
entre las variables analizadas. Una segunda
linea de investigacion podria enfocarse en
estudios comparativos entre  diferentes
ciudades intermedias de Ecuador, o incluso
entre naciones de la zona, con el objetivo de
detectar similitudes y diferencias contextuales
en la administracion de la cadena de frio.

Ademas, seria apropiado afiadir a los estudios
cuantitativos metodologias mixtas que incluyan
entrevistas o grupos focales, con el objetivo de
captar detalles cualitativos de la experiencia del
cliente que un cuestionario estructurado no
puede recolectar completamente. También
seria interesante investigar como la lealtad de
marca o la confianza en las instituciones, como
variables moderadoras o mediadoras, influyen
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en la relacion entre el procedimiento de
distribucién y la satisfaccion del cliente.

Por dltimo, teniendo en cuenta el aumento del
comercio electrénico y la entrega a domicilio en
la industria de los alimentos congelados,
investigaciones futuras podrian enfocarse
concretamente en como la distribucion de
Gltima milla afecta la percepcion de calidad del
servicio y también en la implementacion de
tecnologias que permitan rastrear el producto,
con el fin de aumentar la confianza del cliente
en mantener intacta la cadena de frio.

Estos resultados también muestran lo
importante que es reforzar los procedimientos
internos vinculados con la planificacion
logistica, el control de las operaciones y la
atencion oportuna a lo que necesita el cliente.
Al poner en préactica estrategias enfocadas en
la mejora continua, se lograr4 optimizar el
rendimiento del proceso de distribucion, lo que
aumentara la eficacia operativa y propiciara un
mayor grado de satisfaccion del cliente. De esta
forma, las compafiias dedicadas a la venta de
alimentos congelados tendran estos resultados
disponibles como un recurso para tomar
decisiones que busquen robustecer su
competitividad y permanencia en el mercado.

11
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Anexo 4. Matriz de Operacionalizacion

Matriz de operacionalizacion
TITULO DEL ARTICULO El proceso de distibucidn y satisfaccion del cliente en comercializadoras de alimentos congelados en Manta,
Pregunta Problema Hiptesis Objetivos Variables Conceptos/Autores Antecedentes /Autores Marco tedrico Dimensiones | Indicadores | Metodologia Escala‘d/e Instrumento Pregumas
valoracion correpondientes
Las empresas " (Villreal et al, 2022) Contar con una La distibucicn es uno de los
o Identficar el proceso de iy , Iy
_ . comerciaizadorasde |, excelente logistica dentro de cualquier procesos logistcos de mayor
¢ Se estan efecutando coectamente | . distrbucign como L , . S .
L limentos congelados en g organizacion, es fa clave para alcanzar|Bermeo-Conforme, M., Molina-Zambrano, G., & mportancia en dicho proceso, Aplicar !
Ios procesos de distrbucidn y . condicionante de la ‘ , ‘ Iy :
‘ - Manta manejan un o una exitosa producthidad y por ende - |Miranda:Cusme, E. (2024). Los procesos logisticos y garantizando que los productos o -Promesadela Modelo
cumpliendo con 2 sastfaccion de los | salistaceion de los A \ e : " Encuestaalos Pregunta
General . proceso de distribucion | . lograr la satsfaccion de os clientes, por- a safisfacciin de s clientes en la empresa Senicios sean puestoa la Fiabiidad ~~ |empresa , SERVPERF | Encuesta
Clientes delas empresas Clientes de las empresas . ‘ S . , . Clientes " 3451415
o . adecuado y como el es importante procurar prestar ~ Inharipac S.A. 593 Digital Publisher CEIT, 9(6), 18- - disposicién cirecta con los clientes, -Empatia ( Valoracion del
comercialzadoras de aimentos Que producen, N Iy o ‘ .
resultado tenemos la o atencion a los procesos logisticos para (3L hitps:/doi.org/20.33386/5930p.2024.6.2673  aplicando normas y principios para 145
congelados en Manta? - almacenan, ditribuyen . ) P
sastiaccion de s optimizarlos y lograr que Sean més garantizar la eficiencia en el
) productos congelads. .
Clientes. eficientes. proceso. (Haro et al, 2022)
Clavon,E., Vaca A, (2025).Influencia de la
. ‘,.’( ) ) . (Gonzalo et al, 2023) La
Las empresas Independiente: planficacin logisica en a calidad oel senicioal |
o , I 1. |satistaccion delcliente es una
comerciazadoras de Procesode |, . . cliente en a cadena de suministro, Comercial la | .
) | (Villreal et al, 2022) nos dice que , ‘ oo medida que indicalo feliz gue se Aplicar el
dimentos congeladosen |, . dstrbucitn. |, v [Fera, Santo Domingo, 2024, Codigo Cientfico . "
, , ‘ Andlizar a eficiencia en - raves de los procesos de distrbuciin se | S encuentran los consumidores con |- Percepcion del Modelo
¢Las empresas son eficacez frenieala|  Manta mangjan un Dependiente: Revista de Investigacion, 6(EL), 1835-1655. - - |Rendimiento | . Encuestaalos Preguntas
‘ o el proceso de - levaa cabola entrega de los productos a o los productos o servicios que brinda | . cliente , SERVPERF | Encuesta
competencia? proceso de distioucion A Sastfaccional | . Carmen, Z. C. (2025, 24 febrera). Atencin a ciene . Percibido Clintes y 12101112
‘ dlstrbucion. . los clientes, y por ende se obfiene la ‘ e la empresa, analizando lo factores - Resultados ( Valoracitn del
adecuado obteniendo clinte. - . para mejorar [a satisfaccidn del cliente en la L . )
" satisfaccion de los mismos. . o e comprension, agiidad, amabilidad obtenidos 145
buena rentabilidad y panaderfa y pastelerfa Croissan, Tumbes, 2024, o elaenmresaliacils
percepcidn del clinte. hitps:Irepositorio.uladechedu pelande/20.500.130 / P
" clientes,
Especifico 3013979
L calidad de servicio, es algo por el
_ Vilarreal et al, 2022) Define ala . cual el cliente recuerdala
Vet el iaslifacciéndelcliem)ecomoauel\a Rane i, ot S, N, RO |y vl Apicar ¢
¢Las empresas comercializadoras de ‘ ) sastifaccion de los . . Black, W, & Sénchez-Cabrera, . (2024b).La .g ‘ ;
. Los clientes recomiendan | . sensacion en alguno casos de placero | L o - ljunto con el tlento humano, ‘ . Modelo
limentos congelados en Manta clintes de fas empresas ) , safsfaccion del clientey su incidencia en los tiempos |- " . |Capacidadde | -Rapiez | Encuestaalos Preguntas
. ala empresa por su i de decepeidn, de un determinado S espacios directvos que permitan - . SERVPERF | Encuesta
cumplen con [as espectatvas de sus L comercializadoras de . e entrega de productos: Caso Distibuciones JM. ‘ respuesta | -Satisfaccion | clintes " 678913
. buena geston. | . consumidor al momento de compararel | capaciar a Sus empleados para gue ( Valoracicn del
Clgntes? limentos congelados en o S CUTDE0 10 co 593 Digital Publisher CEIT, 9(3), 174-183. st et cesaol 1 senci 14
Mtz PO S g ont i 03338650300 2024 32375 L
expectativas. (e calidad a sus clentes. (Monroy &
Cruz, 2024)
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Anexo 5. Instrumento de recoleccion de datos
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3 3
w o w o
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w = 2 < & w &
. 3} [s) o L w
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5 Y = 0 20
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F = = o F o
L w
TEMA: EL PROCESO DE DISTRIBUCION Y SATISFACCION DEL CLIENTE EN 1 5 3 4 5
COMERCIALIZADORAS DE ALIMENTOS CONGELADOS EN MANTA.
LA INFRAESTRUCTURA Y VEHICULOS DE LA
a " EMPRESA SON ADECUADOS PARA EL
u TRANSPORTE DE LOS ALIMENTOS
o CONGELADOS.
2
£ LAS CONDICIONES DE LA CADENA DE FRIO
2 9 OBSERVADAS AL RECIBIR EL PRODUCTO SON
[~ OPTIMAS.
O
w
o
a 2 PERCEPCION SOBRE EL ESTADO FiSICO DE
LOS PRODUCTOS.
LA EMPRESA BRINDA SOLUCIONES EFICACES
4 a CUANDO SE PRESENTAN PROBLEMAS CON LA
g MERCADERIA RECIBIDA
o o
5 b LA EMPRESA CUMPLE CON LOS ESTANDARES
= SOLICITADOS.
&
8 O CALIFIQUE EL SERVICIO DE ATENCION AL
CLIENTE EN LA EMPRESA.
(LA EMPRESA RESPONDE CON RAPIDEZ ANTE
7 CUALQUIER SOLICITUD DE PEDIDO O
2., RECLAMO?
£
< .
8 i CALIFICACION SOBRE LA CELERIDAD EN EL
2 TIEMPO DE RESPUESTA.
e
o x CONSIDERA EL BUEN USO DE TERMINOLOGIAS
Y VALORES AL RESPONDER.
- PERCEPCION DE SEGURIDAD SOBRE LA
A INTEGRIDAD DE LOS PEDIDOS.
<
a
- o LOS PRODUCTOS SOLICITADOS SE ENTREGAN
3 SIEMPRE EN BUEN ESTADO.
7]
- CUMPLIMIENTO DEL USO DE INDUMENTARIA Y
MEDIDAS DE BIOSEGURIDAD.
- PERCEPCION SOBRE LA IDONEIDAD DEL
TRATO AL CLIENTE.
= EL PERSONAL DE DISTRIBUCION DEMUESTRA
14 x CORTESIA Y PROFESIONALISMO EN CADA
= ENTREGA.
EL PERSONAL BRINDA UN TRATO EQUITATIVO
15 Y PERSONALIZADO A TODOS LOS CLIENTES SIN
DISTINCION
3,4514,15 D1 i
1,2,10,11,12 D2 w

6,7,89,13

D3
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Anexo 7. Encuesta a clientes de comercializadoras de alimentos congelados en Manta.
Proceso de distribucion y satisfaccion
del cliente en comercializadoras de
alimentos congelados en Manta.
La
escala Likert (1-5) es la adecuada para el modelo SERVPEREF, por lo tanto desde su
expectativa denote su calificacion respondiente a cada pregunta.
Tomando en cuenta que:
1. Totalmente en desacuerdo.
2. En Desacuerdo
3. Neutral
4. De Acuerdo
5. Totalmente de acuerdo
noheliaburgos13@gmail.com Cambiar cuenta &
£& No compartido
Anexo 8. Aplicacion de software SPSS
@ Sin titulo3.sav [ConjuntoDatos2) - IBM SPSS Statistics Editor de datos (Modo de prueba) x

4rchivo  Editar Ver Datos Transformar Analizar Gréficos Utilidades Ampliaciones Ventana Ayuda

He T e~ BLIPF A BFE JAOHERME R o]

3 dias restantes en Prueba de version completa | Comprar ahora

Actualizar @‘ para ver el estado actual de los datos

Formato de gréfico: m m

2

Nivel de medicién P Resumen de los valores que faltan
Casos

Valores perdidos en los datos

nforme de variables: &

Ay

Preparacién para explorar los datos con gréficos.

scriptives nos permiten presentar Ios dstos de una meners més significstivs, lo que
pretacion més sencilla de los datos
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