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Resumen

El objetivo General del trabajo de investigacion fue determinar la relacion que existe entre
la satisfaccion del miembro detallista 'y la productividad del canal de distribucion de
cerveza Backus - San Juan de Lurigancho. 2018, el cual se desarroll6 bajo el paradigma
positivista, el enfoque cuantitativo, de disefio no experimental correccional de corte
transversal, el trabajo se desarroll6 en una poblacion de 6821 miembros detallistas en la
empresa ya mencionada con el cual se obtuvo una muestra de 362 miembros detallistas,
el método utilizado para la contratacion de las hipotesis fue el método hipotético de
ductivo, con un tratamiento estadistico cuantitativo.

Los resultados obtenidos evidencian el logro de objetivos:

En cuanto al objetivo general se determind que existe una relacion significativa entre la
satisfaccion del miembro detallista y la productividad del canal de distribucion de
cerveza Backus - San Juan de Lurigancho. 2018, con un grado de correlacion moderada
de 0,402, reflejandose que la satisfaccion del miembro detallista esta en relacion en la
eficacia y eficiencia de la productividad.

En referencia al objetivo especifico 1, se determind una correlacién positiva
moderada de 0,426 entre la satisfaccion del miembro detallista y la eficiencia de la
productividad, la evidencia se refleja en la calidad y demanda del producto por el miembro
detallista con la eficacia a través de los productos alcanzados y productos planificados
como indicadores de la productividad.

En cuanto al objetivo especifico 2, se determind que existe una relacion
significativa de 0,262 entre la satisfaccion del miembro detallista y la eficiencia en la
productividad, en donde la satisfaccion  financiera se logra a traves de los costos
determinados y costos realizados establecidos en la eficiencia de la productividad.

Palabras Clave: Miembro detallista, satisfaccion, productividad.
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Abastract.

The general objective of the research work was to determine the relationship that exists
between the satisfaction of the retailer member and the productivity of the beer distribution
channel Backus - San Juan de Lurigancho. 2018, which was developed under the positivist
paradigm, the quantitative, non-experimental, cross-sectional correctional design
approach, the work was developed in a population of 6821 retailer members in the
aforementioned company with which a sample of 362 members was obtained retailers, the
method used for contracting tZhe hypotheses was the hypothetical ductive method, with a
quantitative statistical treatment.

The results obtained show the achievement of objectives:

Regarding the general objective, it was determined that there is a significant relationship
between the satisfaction of the retailer member and the productivity of the beer distribution
channel Backus - San Juan de Lurigancho. 2018, with a moderate degree of correlation of
0.402, reflecting that the satisfaction of the retail member is related to the effectiveness
and efficiency of productivity.

In reference to specific objective 1, a moderate positive correlation of 0.426 was
found between the satisfaction of the retailer member and the efficiency of productivity,
the evidence is reflected in the quality and demand of the product by the retailer with
efficiency through the products achieved and products planned as indicators of
productivity.

Regarding specific objective 2, it was determined that there is a significant
relationship of 0.262 between the satisfaction of the retailer member and efficiency in
productivity, where financial satisfaction is achieved through the determined costs and
costs established in the efficiency of the productivity.

Keywords: Retailer member, satisfaction, productivity.
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1.1. Situacion Problematica

En la actualidad, la cadena de suministros se ha convertido en un factor critico de toda
organizacion que desea brindar mayor valor a sus clientes. Dentro de ella, la distribucion
se concentra en crear valor para los clientes, como sefiala Khotler y Amstrong (2013) “cada
empresa es solo un eslabon en una cadena de suministro méas grande (...), el éxito de una
empresa individual depende (...) de qué tan bien compite su canal (...) contra los canales
de sus competidores” (p. 290). De tal manera que una “buena direccién de la cadena de
suministro puede no sélo reducir costos, sino también generar ventas” (Ballou, 2004, p.
17).

Lo mencionado tiene que ver mucho con la productividad, las organizaciones que
producen o comercializan productos de consumo inmediato y cuya distribucién se realiza
por intermedio de los detallistas, han presentado una fuerte competencia entre las firmas
del mismo rubro provocando que se busquen nuevos canales de venta que permita estar mas
cerca del consumidor final.

Otro aspecto importante, es el mantenimiento de buenas relaciones entre los
miembros del canal para conseguir el compromiso entre las partes, y el desarrollo de
sistemas logisticos integrados. Ademas, existe evidencia empirica que la satisfaccion
de los miembros del canal esta relacionada con el rendimiento econémico del mismo. En
relacion, Robicheaux y El-Ansary (1975) manifiestaron que "el rendimiento del canal es el
resultado de (...) la satisfaccion o insatisfaccion de los miembros del canal con su relacion™
(p.15).

En el mercado cervecero peruano, se puede observar la constante busqueda de
nuevos canales de venta, pues es un rubro que representa una venta total anual de 14,1
millones de hectolitros entre cerveza industrial y cerveza artesanal. En cuanto a la cerveza
industrial, es la Unién de Cervecerias Peruanas Backus y Johnston S.A.A. la que mantiene
el liderazgo del mercado. Backus tiene 139 afios de creacion y mantiene el liderazgo en el
segmento de cerveza con mas de 95,0% de participacion de mercado, apoyado por su
presencia en mas de 180.000 puntos de venta, en los que adicionalmente la empresa ofrece
su segmento de bebidas no alcohdlicas.
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En la basqueda de nuevos canales de ventas la planificacion de la distribucion se
hace de acuerdo a los requerimientos de los clientes. Para lo cual, se establecen rutas antes
de enviar los pedidos. La planificacion inicia con la comunicacion con el cliente via
comunicacion telefonica (tele ventas), agente comercial o aplicacion web; y finaliza con el
envio del pedido a los clientes. Pese, a que Backus cuenta con politicas y/o
procedimientos formalizados de distribucion de sus pedidos, las programaciones de los
pedidos se sujetan a la discrecionalidad del planner (planificador) por lo que parte de la
planificacion para el envio como la fecha y el lugar de entrega dependen de los acuerdos
con los clientes, pero no el horario (puesto que el cliente detallista debe esperar todo el dia
por su pedido); y otra parte de la programacion depende de la disponibilidad de carga. Es
importante precisar que, aunque se cuenta con un sistema de planificacion (software) que
soporta el planeamiento de envios y los camiones que distribuyen los pedidos cuentan con
GPS, si no se ha hecho la programacion del pedido, ningun area de la empresa Backus se
encarga de comunicar al cliente que su pedido no sera entregado en la fecha que se solicito.
La anterior problematica descrita del canal de distribucion, ha llevado a resultados
alarmantes en el Centro de Distribucion del Rimac, pues el numero de pedidos
rechazados de los clientes detallistas se han incrementado en cerca del 40% entre el afio
2016y 2017, siendo estos 320,661 y 448,624 rechazos respectivamente, cifras que indican,
también, la presuncion de la insatisfaccion del cliente detallista, visualizando la
problematica detectada, es que se pretende contribuir con los aportes del presente trabajo
de investigacion, titulado satisfaccion del miembro detallista del canal de distribucion
cerveza Backus y su relacion con la productividad - San Juan de Lurigancho, 2018 atenuar
la problematica encontrada.

1.2. Trabajos previos.

Antecedentes Internacionales.

Carbajal (2015) en su tesis doctoral “La fidelidad del consumidor en la distribucion
detallista” planteaba tres objetivos principales: (1) detectar qué variables influyen y en qué
medida lo hacen respecto a la satisfaccion y fidelidad del cliente; (2) descubrir la relevancia
que tiene cada una de las variables sobre la eleccion y fidelidad a un formato de tienda; y

(3) analizar si la relacion de las variables con la satisfaccion y la fidelidad varia en los
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distintos formatos de tienda (hipermercados, supermercados y tienda de conveniencia o
tienda de barrio). Para la recoleccion de datos se utiliz6 dos técnicas complementarias, una
técnica cuantitativa, aplicando un cuestionario a 313 clientes (108 fueron realizadas a
clientes de un hipermercado, 106 a clientes de un supermercado y 99 a clientes de pequefios
comercios), y una técnica cualitativa, mediante la informacién obtenida en un focus group.
Se eligié como objeto de estudio la categoria de productos de la dermocosmética. Los
resultados del analisis cuantitativo y cualitativo permitieron satisfacer los objetivos de
investigacion:

1) Se detectd las variables de la percepcion de satisfaccion del cliente: (a) todos los items
estudiados influyen y son relevantes para la satisfaccion y la fidelidad; (b) los items menos
relevantes son las variables promocién, tiempo de esperay marca del distribuidor, que
se relacionan a la satisfaccion por interaccion;

(2) Se descubrié la relevancia que tiene cada una de las variables para el cliente
(satisfaccion producida por interaccién, satisfaccion producida por el entorno y la
satisfaccion producida por el resultado), en el momento de elegir el formato de tienda y
ser fiel a la misma, obteniéndose que la satisfaccion producida por el resultado es la que
mayor importancia tiene para el cliente, seguida de la satisfaccion producida por la
interaccion.

(3) Se analiz6 la relacién de las variables con la satisfaccion y la fidelidad varia en los
diferentes formatos de tienda, encontrandose que para la tienda de barrio en comparacion
con el supermercado e hipermercado la satisfaccion por el resultado fue el elemento
relevante, y en la comparacién de hipermercado y supermercado ninguna de las variables

fue relevante, debido a la semejanza de los formatos (p.343).

Almache (2012) en su tesis “La distribucion de los productos y su impacto en la
satisfaccion de los clientes de la microempresa Sweet Heoven de la ciudad de Latacunga”
tuvo por objetivo de investigacion determinar la deficiente distribucion de los productos y
su impacto en la satisfaccion de los clientes de la microempresa Sweet Heoven de la ciudad
de Latacunga. La investigacion tuvo un enfoque cuantitativo, de nivel descriptivo
correlacional, siendo la muestra de 85 clientes externos fijos de la microempresa Sweet
Heoven. Los resultados del estudio sefialaron que los clientes consideran que el sistema

distribucion es bueno, la atencion que se les brinda es buena, al momento de adquirir
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los productos consideran importante las promociones y la agilidad de entrega de los
productos, y el principal factor para mejorar su satisfaccion es la publicidad. Si bien los
resultados indican que la atencion es aceptable no reline los estandares de la calidad que
requieren los clientes, asi también, el sistema de distribucion no satisface las reales
necesidades de los clientes lo que afecta el desarrollo de sus actividades y la satisfaccion
de los mismos.

Coremberg (2008), presentd su tesis titulada “La medicion de la productividad y
los factores productivos”, el objetivo de este trabajo fue investigar las principales causas
del crecimiento econémico en Argentina durante el periodo 1990-2004, con el fin de
identificar cudl fue su perfil de crecimiento prevaleciente: extensivo asociado al
dinamismo de la acumulacion de capital o de la demanda de trabajo o intensivo en base a
las ganancias de productividad, para ello se propone identificar una PTF estricta como
desplazamiento de la funcion de produccién, independiente de los fendmenos
coyunturales; distinguiéndola de la PTF residual o aparente, que expresa un fenémeno de
reduccion de costos pero no necesariamente vinculados a cambios en la tendencia de
crecimiento de largo plazo de las economias, en el trabajo se presenta una metodologia
para desagregar de la PTF residual, los efectos de los cambios de precios relativos y
utilizacion ciclica de los factores productivos, adaptando al caso argentino, las principales
recomendaciones de la literatura econémica reciente de medicién de productividad, la
experiencia de la OECD, del grupo EUKLEMS vy la experiencia del IVIE, mediante la
estimacion consistente del PBI y los factores productivos, para ello se analizan los
principales problemas de medicion de la productividad y los factores productivos desde el
punto de vista de la teoria econdmica de los nimeros indices, el problema de deteccion
del cambio de calidad en los factores productivos, los efectos sustitucién sectorial en el
PBI vy los factores, el problema de corroboracion empirica de la depreciacion en los bienes
de capital, etc.

La estimacion de las fuentes del crecimiento econdmico para el caso argentino
durante el periodo 1990-2004 se basa en la utilizacién de datos de insumo trabajo y capital,
asi como del PIB de las Cuentas Nacionales permite la consistencia interna, metodoldgica
y macroecondmica de los principales agregados que componen las fuentes del crecimiento
economico en Argentina, los principales resultados de la aplicacion de esta metodologia

al caso argentino para el periodo 1990-2004 fueron los siguientes.
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La PTF estricta resulta menos prociclica y con menor tendencia que la PTF
aparente. Similares conclusiones se obtienen para la productividad laboral ajustada por
intensidad laboral, el perfil de crecimiento de la economia argentina resulta extensivo
durante el total del periodo 1990-2004, sesgado a la acumulacion y utilizacion del capital
durante la década de 1990 y sesgado al factor trabajo durante la etapa posdevaluacion.

Estos resultados para Argentina son analogos a las evidencias encontradas por Young
(1995) y Timmer and Van Ark (2000) para la experiencias de los paises del Sudeste
Asiatico, surgen dudas acerca de la capacidad de la economia argentina para generar las
necesarias ganancias productividad en el sentido estricto (independientes de los cambios
precios relativos y las variaciones ciclicas en la utilizacion de los factores productivos)

que permitan sustentar un sendero sostenible de crecimiento econémico en el largo plazo.

Antecedentes a nivel nacional

Altez (2017) en su tesis “La Gestion de la Cadena de Suministro: EI Modelo Scor en el
Andlisis de la Cadena de Suministro de una Pyme de Confeccion de Ropa Industrial en
Lima Este, Caso de Estudio: RIALS E.I.R.L.” tuvo por objetivo analizar y evaluar la
cadena de suministro de una pyme de confeccion de ropa industrial a través del modelo
Supply Chain Operations Reference (SCOR) para ofrecer un diagnéstico de los factores
que condicionan su adecuada gestion y plantear oportunidades de mejora. La investigacion
tuvo un alcance descriptivo con un disefio cualitativo, no experimental, enfocado en el caso
de estudio. Para la recoleccion de informacion se utilizaron herramientas cualitativas como
entrevistas estructuradas, encuestas y guia de observacion. Se realizaron entrevistas al
gerente general, al responsable de disefio y corte, a los clientes mas importantes,
proveedores de la pyme, una encuesta a todos los confeccionistas y entrevista a expertos.
Ademas, se realizaron dos visitas a las instalaciones de la empresa para obtener
informacion concerniente a la cadena de suministro bajo el método de la observacion. La
investigacion hallé a través del modelo SCOR que existen muchos procesos dentro de su
cadena que no cumplen con los estandares minimos sugeridos por el Council of Supply
Chain Management of Professionals (CSCMP), lo cual impide una adecuada gestion de la
cadena y demuestra una escasa integracion de los actores en la cadena de suministro. En
relacion a las etapas de la cadena de suministro se llego a las siguientes conclusiones: (a) el

proceso de planificacion de la cadena de suministro es precario pues no se realiza
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estimaciones de la demanda a mediano y largo plazo, lo que implica en una inadecuada
programacion de sus inventarios y produccién; (b) la pyme no establece estrategias de
abastecimiento sino que actla en respuesta a las necesidades del momento, no utiliza
herramientas de evaluacion y seleccion de proveedores, no cuenta con indicadores lo que
impide el control, tiene una escasa comunicacion con sus proveedores y no cuenta con
procedimientos de compras y politicas; (c) el proceso de manufactura evidencié las
mayores deficiencias: i) la produccion de prendas, no cuenta con documentacion sobre los
procesos y procedimientos, ii) la empresa no promueve una filosofia de mejora continua
“Lean” en ninguno de sus procesos, iii) se observo despreocupacion por el desarrollo
profesional de sus trabajadores y falta de politicas de seguridad; d) el proceso de
distribucion de la pyme no realiza una gestion adecuada en la atencion de pedidos, la
gestion del almacén, y el transporte, dado que no se cuenta con sistemas de datos ni
indicadores, también, se evidencia una inadecuada gestion del cliente; y, €) la etapa de
devoluciones de productos no cuenta con ninguna politica ni procedimiento formalizado

tampoco cuenta con un responsable que gestione las devoluciones.

Balabarca (2017), presento la tesis titulada “Gestion por procesos para la mejora
de la productividad en el area de créditos de la empresa Grupo peruano de inversiones
S.A.C. Comas, 2017, cuyo objetivo fue determinar como la gestion por procesos mejora
la productividad en el area de créditos la empresa Grupo peruano de inversiones S.A.C.,
Comas, 2017, la cual se aplic6 mediante una estructura de trabajo que fue planteada
mediante un diagrama de Gantt y la creacion de un equipo de trabajo que esta
documentado en un acta de constitucion. Por otro lado, se desarrollaron flujogramas del
proceso de otorgamiento de créditos para detectar los procesos innecesarios e implementar
mejoras al proceso y se generaron fichas de procesos para hacer un seguimiento de los
indicadores planteados y medir la mejora de la productividad. La metodologia de estudio
fue de tipo aplicada, de disefio cuasi experimental. La poblacion estuvo conformada por
los 1489 creditos otorgados de 24 semanas de la empresa Grupo Peruano de Inversiones
S.A.C. La muestra fue los créditos otorgados de 24 semanas, comprendidos entre los
meses de noviembre 2016 a mayo del 2017. La técnica empleada fue la observacion y el
instrumento la ficha de observacion, asi mismo la validacion se realiz6 mediante el juicio

de expertos. Para el analisis de datos se utilizo el programa SPSS Version 22, en el que se
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aplicé la estadistica descriptiva e inferencial de la variable en estudio. Como conclusion
se obtuvo que se aceptd la hipotesis general, por tanto, la gestion por procesos mejord en
25% la productividad en el area de créditos de la empresa Grupo Peruano de Inversiones
S.A.C,, Comas, 2017

Hinostroza y Nateros (2014) en su tesis titulada “Cadena de Suministro y
Satisfaccion del Cliente de la Ferreteria “Maranatha” de la Provincia de Tarma — 2014”
plantearon como objetivo determinar la relacion que existe entre la cadena de
suministro y la satisfaccion del cliente de la ferreteria. El tipo de investigacion fue
aplicada, de nivel descriptivo y correlacional, de disefio no experimental. La muestra
estuvo comprendida por seis trabajadores de la ferreteria y seis de sus clientes corporativos
(entre empresas publicas y privadas). Para la recoleccion de datos se aplicé el cuestionario
SCOR para medir la cadena de suministro y la guia de medicion de la satisfaccion del
cliente para medir la satisfaccion de los clientes de la ferreteria. La investigacion
concluyd que existe una correlacion directa positiva y significativa muy fuerte entre la
variable Cadena de suministro y la Satisfaccion del cliente de la ferreteria Maranatha (r=
0.928); asimismo, respecto a las hipotesis especificas se determind que: existe una
correlacion directa positiva y significativa fuerte entre el Proceso de planificacion de la
cadena de suministro y la Satisfaccion del cliente de la ferreteria (r= 0.847); existe una
correlacion directa positiva y significativa fuerte entre el proceso de abastecimiento de la
Cadena de suministro y la Satisfaccion del cliente de la ferreteria (r=0.839); existe una
correlacion positiva y significativa fuerte entre el Proceso de distribucion de la cadena
de suministro y la Satisfaccion del cliente de la ferreteria (r= 0.801); y existe una
correlacion directa positiva y significativa fuerte entre el Proceso de integracion de la

cadena de suministro y la Satisfaccion del cliente de la ferreteria (r= 0.823).

1.3.  Teorias relacionadas al tema.
Variable 1
Canal de Distribucion.
Kothler y Amstrong (2013) conceptualizan el canal de distribucion como “conjunto de
organizaciones interdependientes que ayudan a que un producto o servicio se encuentre

disponible para su uso o consumo por el consumidor o el usuario empresarial.” (p.293)
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Segln Lamb, Hair, McDaniel es “una serie de organizaciones interdependientes
que facilitan la trasferencia de la propiedad sobre los productos conforme estos se mueven
del fabricante hasta el usuario de negocios o el consumidor.” (p.306)

Segun Stern y El-Ansary “los canales de mercadotecnia pueden verse como un
conjunto de organizaciones independientes involucradas en el proceso de hacer que un
producto o servicio esté disponible para su uso o consumo” (citado por Castellanos, 1999,
p.10).

La enciclopedia Mercadotecnia en Accién de Cravens y Woodruff define el canal
de distribucién como “una red de organizaciones que cooperan y realizan conjuntamente
todas las actividades necesarias para vincular a los fabricantes de productos y servicios
con los usuarios finales a fin de realizar la tarea de mercadotecnia” (citado por Castellanos,
1999, p.10).

Para Cuesta (2001) la distribucién comercial, va a crear utilidades a los
consumidores y servicios a los productores:

Utilidad de lugar: Es creada por la distribucion comercial mediante el transporte
de los productos desde los lugares de produccion hasta los de consumo, y también
mediante la existencia de suficientes puntos de venta proximos al lugar donde el
consumidor necesite el producto.

Utilidad de tiempo: La distribucién comercial pone el producto disponible en el
momento en que el consumidor desea consumirlo.

Utilidad de forma y de creacion de surtidos: La distribucion comercial adapta el
producto comercializado a las necesidades de los consumidores. Se crean surtidos de
productos ajustados a las necesidades del consumidor para que pueda adquirirlos
conjuntamente.

Utilidad de posesion: la distribucion comercial contribuye a crear utilidad de
posesion, ya que para que el producto genere utilidad al cliente es necesario que
adquiera la propiedad o la posesion del mismo y pueda consumirlo. Estas utilidades
creadas por la distribucion comercial para los consumidores tienen una relacion directa
con los servicios que crea la distribucion comercial para los productores (...)

Servicios de transporte: La distribucién comercial transporta los productos desde

la fabrica hasta los puntos de venta (...)
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Servicios de almacenamiento: La distribucion comercial almacena los productos
después de que salen de la cadena de fabricacion, y por tanto, el productor no debe
preocuparse por problemas de almacenamiento de stocks (...)

Servicios de 'finalizacion del producto™: Estos servicios incluyen el
fraccionamiento, la clasificacion, la normalizacién, la presentacion (envase,
empaquetamiento), etc., y son creados también por la distribucién comercial.

Servicios de informacién: La distribucion comercial informa al productor o
fabricante sobre determinados aspectos relevantes, como  pueden  ser  precios,
calidades, cantidades, establecimiento de contactos, etc. (...) Servicios de financiacion:
En muchas ocasiones la distribucion comercial financia al fabricante debido a que
compra sus productos pagandolos por ejemplo a 30 dias y el distribuidor tarda en
venderlos mas tiempo (...)

Servicio de riesgos compartidos: La distribucion comercial asume riesgos al
comprar los productos al fabricante, ya que puede ocurrir que estos no se vendan porque
queden obsoletos, se estropeen en el almacén, los roben, etc. (citado por Aponte, 2010,
pp. 28-29).

Intermediarios del canal
Kothler y Amstrong (2013) justifican el empleo de intermediarios en el canal:
Los productores utilizan intermediarios porque crean una mayor eficiencia
en la disponibilidad de los bienes para los mercados metas. A través de sus
contactos, experiencia, especializacion y escala de operacion, los
intermediarios suelen ofrecer mas a la empresa de lo que ella puede lograr
por cuenta propia (...) el empleo de intermediarios puede generar ahorros.
Desde el punto de vista del sistema econémico, el papel de los
intermediarios de marketing es transformar los surtidos de productos
fabricados por los productores en los surtidos buscados por los
consumidores (p. 294).
Para Torres (1993) el intermediario se define como:

La persona o empresa que se dedica a comprar y vender los productos o
servicios durante el flujo de mercancias entre el productor y el consumidor

final. Existen dos clases de intermediarios: aquél que interviene en las
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compras y ventas de los productos/servicios sin adquirir la propiedad de los
mismos, como el corredor o seguros o el agente de ventas, cuya
remuneracioén consiste en una comision y aquél que si adquiere, los
almacena y los vende y corre con todos los riesgos del negocio. Estos
intermediarios se conocen como distribuidores, mayoristas o detallistas
(citado por Castellanos, 1999, p.11).

Satisfaccion entre los miembros del canal.

La satisfaccidn es un concepto importante en la evaluacion de las relaciones dentro
del canal de distribucion. Robicheaux y EI-Ansary (1975) postularon que la satisfaccion
de un miembro del canal con su relacion con otra empresa se ve influenciada por el nivel
de control de la otra empresa, ademas, sostuvieron que una mayor satisfaccion entre los

miembros del canal resulta en una mayor productividad dentro del canal.

Desde una perspectiva similar, Stern y Reve (1980) consideran que “los canales
de distribucion no son solo sistemas econémicos sino también sistemas sociales” (p.57).
Esto se explica porque el enfoque de la economia politica considera que un sistema social
comprende conjuntos interactivos de fuerzas econdmicas y sociopoliticas importantes que
afectan el comportamiento y el desempefio colectivo. Bajo este enfoque, los autores
propusieron en un articulo presentar un marco de la economia politica que se pueda aplicar
para obtener una comprension mas profunda del funcionamiento interno de un canal de
distribucion. De esta manera, Stern y Reve (1980) sefialaron que  “los procesos
sociopoliticos se refieren principalmente a los sentimientos y comportamientos
dominantes que caracterizan las interacciones entre los miembros del canal (...) [siendo]
las dos dimensiones principales en el andlisis de los canales son la cooperacion y el
conflicto” (p.57). Asimismo, definen a los sentimientos y comportamientos dominantes
como “sentimientos y comportamientos internos de cooperacion y conflictos funcionales
o disfuncionales que caracterizan el intercambio interno, que van desde la cooperacion
minima, el conflicto altamente disfuncional hasta la cooperacion maxima, el conflicto
funcional” (p.62). También, afirmaron que los sentimientos de los miembros del canal

(de los cuales la satisfaccion es un ejemplo) estan vinculados directamente con la
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eficiencia interna con la que opera el canal. En consecuencia, “la satisfaccion se considera

una variable clave en la viabilidad a largo plazo del canal” (Dwyer, 1980, p. 46).

Por su parte, Hunt y Nevi (1974) evaluaron empiricamente la relacion entre el
poder y las fuentes de poder en un canal de distribucién: franquiciador-franquiciado,
destacando la importancia de la satisfaccion. Sugieren que fuentes de poder no
coercitivas parecen ser mejores alternativas para mejorar la satisfaccion de los miembros
débiles del canal. Es decir, los franquiciadores pueden alcanzar niveles mas altos de
satisfaccidn entre franquiciados mediante el uso de fuentes no coercitivas que mediante el

uso de fuentes coercitivas de poder. De esta manera, los autores postulan que:

Los franquiciados que estdn mas satisfechos probablemente: (1) tendran
una moral mas alta; (2) cooperan mejor con el franquiciador; (3) es menos
probable que termine el contrato voluntariamente; (4) es menos propenso
a presentar demandas individuales contra el franquiciador; (5) es menos
probable presentar demandas colectivas; y (6) es menos probable que

busque legislacion protectora (p. 187).

Los resultados evidenciaron que los franquiciadores pueden aumentar la
satisfaccion de los franquiciados con la relacion de franquicia al confiar mas en fuentes de
poder no coercitivas, “por proporcionar asistencia de mayor calidad en las areas de
equipos, ubicacidn del sitio, publicidad nacional, capacitacion en el trabajo, publicidad
local, ayuda con los precios, y eliminaciones y adiciones de productos” (p. 192).

En relacion, Lusch (1976) en su articulo “Fuentes de poder: su impacto en el
conflicto intracanal” tuvo como propdsito desarrollar y probar la hipotesis de
investigacion con respecto al conflicto entre miembros del canal A y B y las fuentes de
poder que A posee. Para ello, los datos fueron recolectados a nivel nacional en los Estados
Unidos sobre las relaciones de fabricante-distribuidor en la industria automotriz.

De los dos tipos de las fuentes de poder investigadas por Lush, las no coercitivas

son eficaces para reducir la frecuencia del conflicto intracanal:
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En la medida que el conflicto es disfuncional para el canal, el lider del canal
debe usar fuentes no coercitivas en lugar de coercitivas. Sin embargo, hay
desacuerdo del impacto del conflicto intracanal en el rendimiento del canal
y, por lo tanto, no se puede afirmar con certeza que las fuentes no
coercitivas siempre deberian ser preferibles a las fuentes coercitivas (p.
388).

Las fuentes de poder que los fabricantes de automoviles usaron para
obtener control sobre su red de concesionarios mostraron un impacto
significativo en el nivel de conflicto que los concesionarios tienen con los
fabricantes. Las fuentes coercitivas tienden para aumentar el nivel de
conflicto intracanal mientras que las fuentes no coercitivas tienden a
disminuirlo. Ademas, Lush afirmé que “las fuentes de poder coercitivas
disminuirén la satisfaccion del distribuidor. La disminucion del nivel de
satisfaccion podria resultar en distribuidores formando coaliciones como

intento para aumentar su poder” (p. 388).

También, “los distribuidores que estan mas satisfechos con su fabricante tienden a
percibir menos necesidad de una legislacion protectora para regular las relaciones
fabricante — distribuidor” (p.388). Al respecto, el autor sefial6 que, entre la década de los
treinta y cincuenta, si los fabricantes no hubieran usado fuentes coercitivas, los
distribuidores probablemente no se habrian sentido tan insatisfechos y probablemente no
habrian presionado por la aprobacion de legislacion que prohibia especificamente ciertos

tipos de coaccion por los fabricantes de automoviles.

Segun Ruekert y Churchill (1984) la satisfaccion del miembro del canal
comprende:

El dominio de todas las caracteristicas de la relacion entre un miembro del

canal (la organizacion focal) y otra institucion en el canal (la organizacion

objetivo) que la organizacion focal encuentra gratificante, rentable,

instrumental y satisfactoria o frustrante, problematico, inhibidor o

insatisfactorio (p. 227).
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Pese a la importancia del concepto, los autores indicaron que “la
satisfaccion de los miembros del canal sigue siendo una construccion
bastante primitiva (...) los estudios que intentan operacionalizarlo a
menudo son pobremente ejecutados. En muchos estudios, por ejemplo, se
utilizan escalas de item Unico a pesar de sus limitaciones conocidas” (p.
226).

Por el contrario, estos autores consideran a la “satisfaccion” como un concepto

multidimensional:

La satisfaccion de los miembros del canal parece tener al menos cuatro
dimensiones: una dimension del producto que refleja la demanda, el
conocimiento y la calidad de los productos del fabricante; una dimensién
financiera que capta el atractivo del acuerdo con respecto a cuestiones tales
como los méargenes de los intermediarios y el rendimiento de la inversion;
una dimension de asistencia que evalta qué tan bien apoya el fabricante al
intermediario con ayudas tales como programas de publicidad cooperativa
y muestras en los puntos de compra; y una dimension de interaccién social
que refleja cuan satisfactoriamente se manejan las interacciones entre el
intermediario y el fabricante, principalmente a través del representante de

ventas que da servicio a la cuenta (p.227).

Para Geyskens y Steenkamp (2000) la satisfaccion en las relaciones entre el minorista y

el productor puede ser de dos tipos: satisfaccién econdémica y social.

La satisfaccion econdmica se define como la evaluacion de un miembro del canal
de los resultados de la situacion econdémica que se derivan de la relacion con su socio,
como el volumen de ventas, los margenes, y descuentos. Segun Geyskens, Steenkamp y
Kumar (1999), "un miembro del canal econémicamente satisfecho considera que la
relacion es un éxito con respecto al logro de metas si esta satisfecho con la eficacia general
y la productividad de la relacién con su socio, asi como con los resultados financieros

resultantes™ (p.224).
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La satisfaccion social se define como la evaluacion de un miembro del
canal de los aspectos psicosociales de su relacion, en el sentido de que las
interacciones con el compafiero de intercambio son satisfactorias,
gratificantes y faciles. Un miembro del canal satisfecho con los resultados
sociales de la relacién "aprecia los contactos con su socio, y, a nivel
personal, le gusta trabajar con él, porque cree el compafiero esta
preocupado, es respetuoso y estd dispuesto a intercambiar ideas
"(Geyskens, Steenkamp, y Kumar, 1999, p. 224).

Un estudio de Geyskens, Steenkamp y Kumar (1999) ha
demostrado que, a pesar de que la satisfaccion econdémica y la satisfaccion
social son muy diferentes, todavia existe una conexion entre estos dos
elementos. Por ejemplo, la satisfaccién econdmica reduce el conflicto entre
los socios, lo que aumenta la satisfaccion social (Geynskens, Steenkamp,
Kumar, 1999, p. 223).

En un estudio meta-analitico de Geyskens, Steenkamp y Kumar (1999) se demostro que
la satisfaccion econdmica y la satisfaccion social son diferentes existiendo una conexion

entre estos dos elementos:

Encontraron que los resultados de los estudios donde la satisfaccion se
centra principalmente en los resultados econdmicos de la relacion
demostraron ser sustancialmente y consistentemente diferentes a partir de
los resultados de estudios que adoptan una visibn mas social de la
satisfaccion. Entender esta distincion entre "satisfaccion econdmica"” y
"satisfaccion social” es importante porque las actividades de un miembro
del canal pueden producir satisfaccion economica con su contraparte,
mientras que socavan la satisfaccion social de la contraparte, o viceversa.
Ademas, la satisfaccion econdmica y la satisfaccion social pueden tener
efectos consecuentes e interactivos  distintos.  (Geyskens vy
Steenkamp, 2000, p.11)
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La satisfaccion social aumenta el compromiso de relacion (Geyskens, Steenkamp, y
Kumar, 1999). En relacion, Geyskens y Steenkamp (2000) sefialan que “estas
consecuencias positivas de la satisfaccion social mejoran el funcionamiento de las
relaciones de canal, y asi ayudan a superar lainsatisfaccién econdmicaactual aumentando
el potencial para el rendimiento de la relacion futura.” (p.27)

También, los autores afirmaron que “como la satisfaccion econdmica y la
satisfaccion social son claramente diferentes en naturaleza, deben ser estudiados por
separado, aunque preferentemente en combinacion, para comprender mejor el papel de

la satisfaccion manejando relaciones efectivas de canales a largo plazo.” (p.27)

Variable 2.
Productividad.
La productividad se puede definir de la siguiente manera:
Segun Gutiérrez (2014), la productividad tiene que ver con los resultados
que se obtienen en un proceso o un sistema, por lo que incrementar la
productividad es lograr mejores resultados considerando los recursos
empleados para generarlos. La productividad a través de dos componentes
eficiencia y eficacia. (p.. 20)
Garcia (2011), “la productividad es la relacion entre los productos logrados y los insumos
que fueron utilizados o los factores de la produccion que intervinieron”.(p.17), del mismo
modo Sefial6, Medianero (2016), como “la relacién entre producto e insumo, haciendo de
este indicador una medida de eficiencia con el cual la organizacién utiliza su recursos para
producir bienes finales” (p. 34), asimismo expres6é Crueles (2012) que “la productividad
es un ratio o indice que mide la relacion existente entre la produccion realizada y la
cantidad de factores o insumos empleados en conseguirla” (p.11). por otro lado,
manifestaron Carro y Gonzales, (2012), “la productividad implica la mejora del proceso
productivo. La mejora significa una comparacion favorable entre la cantidad de recursos
utilizados y la cantidad de bienes y servicios producidos.
La definicién mas utilizada de productividad es que representa la eficiencia con
que se utilizan los factores de produccién en el proceso productivo, es decir, su capacidad

de hacer mas con menos.
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Herrera (2013) dijo: “la productividad es un estado para crear riqueza social; o
también la administracion empresarial para crear riqueza y dinero. La secuencia de lo
productivo es, la fuerza a velocidad; para generar trabajo con potencia para transformar la
energia en recursos.” (p. 16)

Al incrementar la productividad, se mejora la moral y la motivacion, y facilita la
coordinacion entre el trabajo de cada empleado y los objetivos del departamento y de la
empresa en general (Bacal, 2009). Al aumentar la productividad mejoramos y facilitamos
la labor de cada colaborador llegando a un solo objetivo en la dualidad empresa-trabajador
(Bacal, 2009). La productividad esta ligada con la obtencién de resultados, por lo tanto,
de ahi en incrementar la productividad viene a ser, obtener mejores resultados utilizando
los recursos empleados para generarlos (Gutiérrez, 2010) La productividad se encuentra
en relacion con los resultados ya que en ambos se utiliza recursos para poder lograrlo
(Gutiérrez, 2010). La Organizacion internacional del trabajo senald que: “La
productividad es la que mide la relacion entre productos e insumos. La productividad crece
cuando se registra en aumento del producto sin que haya habido un crecimiento
proporcionalmente igual de los insumos, o cuando se consigue producir algo con menos
insumos.” (2005, p. 5)

Para la OIT (2010) el término de productividad puede ser empleado para medir
el grado que puede alcanzar un producto o servicio de un insumo utilizado. Asimismo,
es mas sencillo cuando son bienes tangibles, pero cuando se introducen bienes intangibles
la productividad resulta mas dificil de calcular por lo tanto la productividad es la relacion
de un producto e insumo.

Hernandez y Pulido (2011) “la productividad es el resultado de uso correcto de
los recursos en relacion con los productos y servicios generados y la utilizacion de
recursos econdémicos, materiales o técnicos adaptados a sistemas de produccion” (p.
11).

Garcia (2011), definié la productividad como relacion entre los productos
alcanzados y los insumos utilizados o factores de produccion asimismo el indice de
productividad detalla el buen uso de todos los factores de produccion, los criticos e

importantes en un periodo determinado (p. 17).
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En ese sentido La productividad es una ratio que mide el grado de
aprovechamiento de los factores que influyen a la hora de realizar un
producto; se hace entonces necesario el control de la productividad.
Cuanto mayor sea la productividad de nuestra empresa, menor seran los
costes de produccién y, por lo tanto, aumentara nuestra competitividad
dentro del mercado” (Cruelles, 2013, p. 10).

Factores de la productividad

Garcia (2011) menciond que la productividad debe ser considerados por 3 factores las
cuales son: capital, humano y tecnologia asimismo deben ser equilibrados ya que son
interdependientes y cada uno debe obtener el maximo rendimiento con el minimo
esfuerzo y costo.

> Factor capital

Incluye el total de la inversion de los elementos fisicos que ingresan a la fabricacion de
productos, ya que son solo una del total del activo fisico. Algunos ejemplos son: Los
terrenos, edificios, instalaciones, maquinaria, equipo, herramientas y Utiles de trabajo.

> Factor humano.

En la economia moderna la productividad de la gente no es medida por su esfuerzo fisico
sino por un minimo de este y un maximo esfuerzo mental. Asimismo, cuando la empresa
acondiciona espacios para la fabricacion de sus productos deben considerar que son las

personas quienes la ponen en marcha con la utilizacion de las maquinarias.

» Factor tecnologia

La tecnologia en la actualidad abarca en las industrias un componente de necesidad
puesto que comprende a las aplicaciones de apoyo como son los servicios de informacion,

los productores de bibliotecas, programas y paquetes de software.

Medicion de la productividad

La productividad se mide atreves de las siguientes dimensiones
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Dimension 1: Eficacia

Garcia (2011) define como “la relacion de los productos alcanzados en funcion a las metas
establecidas.” (p. 17)

Para Cruelles (2013) es “el grado de alcance de los objetivos asimismo se identifica con

el cumplimiento de las metas.” (p. 11)

Indicadores
Eficacia con el monto de créditos planificados: la cual serd medida en funcion a los
créditos desembolsados sobre lo que planifica la gerencia.

Creditos otorgados
100

Creditos planificados

Nota: tomado de Ponce 2011

Dimensién 2: Eficiencia

Para Cruelles (2013) “eficiencia mide la relacion de los recursos utilizados y la
produccidn obtenida asimismo busca optimizar los costos de los recursos. En términos

numéricos es la razon de la produccion obtenida y la produccion estandar.” (p. 10).

Garcia (2011) define como “la relacién de los recursos determinados y los recursos que

se utilizaron realmente.” (p. 16)

Indicadores
Eficiencia con el costo personal realizado y el determinado la cual sera en funcion a

los gastos operativos de la empresa.

Costos determinados
100

Costos realizados
Nota: tomado de Ponce 2011

Medios fundamentales que originan una mayor productividad
Son:

a) Lamejora de métodos,
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b) La determinacion de los tiempos correspondientes a los métodos mejorados,

c) Laeliminacién de los tiempos muertos y un sistema de medicion de los procesos.

d) La productividad exige una buena gestién de los recursos que se poseen para
conseguir que todas las labores desarrolladas dentro de la compaiiia, desde las que
estan destinadas a la fabricacion o produccion del servicio a las que se refieren a

los métodos utilizados y a la relacion interna de la compaiiia,

Tipos de productividad.

Existen tres tipos diferentes de productividad:

a. Productividad laboral. También se denomina productividad por hora
trabajada, es aquella que se establece en un pardmetro de horas determinadas.

b. Productividad total. Toma en cuenta todos los factores que intervienen en la
produccion.

c. Productividad marginal. Es el producto que se obtiene al realizar una
modificacion en una de las variables o factores que se tienen en cuenta para la

productividad.

1.4. Formulation del problem
1.4.1. Problema general
¢,Cudl es la relacion que existe entre la satisfaccion del miembro detallista y la
productividad del canal de distribucion de cerveza Backus - San Juan de Lurigancho,
20187
1.4.2. Problemas especificos.
a. ¢Cual es larelacion que existe entre la Satisfaccion del miembro detallista y
la Eficacia de la productividad del canal de distribucién de cerveza Backus -
San Juan de Lurigancho, 2018?
b. ¢Cudl es la relacion que existe entre la Satisfaccion del miembro detallista  y
la Eficiencia de la productividad del canal de distribucion de cerveza Backus
- San Juan de Lurigancho, 2018?
c. ¢Cudl es el nivel de Satisfaccion del miembro detallista del canal de

distribucion de cerveza Backus - San Juan de Lurigancho, 2018?
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¢ Cual es el nivel de Productividad del canal de distribucion de cerveza Backus

- San Juan de Lurigancho?

Justificacion e importancia del estudio.

a.

Teorica, Valderrama (2013) definio que la justificacion de una
investigacion se debe exponer las razones del estudio asimismo es la carta de
presentacion de la investigacion y se debe lograr “vender” la propuesta del
estudio. Con los resultados obtenidos en la presente investigacion, se
conseguira establecer la relacion entre la  satisfaccion del miembro detallista
y la productividad del canal de distribucion de cerveza Backus, rescatando el
aporte tedrico de la importancia de la satisfaccion de un cliente y la

productividad en el canal de distribucion.

Préactica. En el presente estudio se presenta un gran aporte en la practicidad,
de la satisfaccion del cliente, para la solucion, en la productividad, de tal
manera que los canales de distribucion, sea eficiente, tanto a nivel de grupo

como de individuo.

Metodologica. Este trabajo de investigacion permite disefiar instrumentos,
fundamentados en la operacionalizacidn de las variables los cuales constituyen
cuestionarios que han pasado por los criterios de validez y confiabilidad,
siendo de este modo un aporte metodoldgico para levantar informacion de las

variables en estudios posteriores, que profundicen la investigacion.

Hipotesis

1.6.1.

Hipotesis general

Existe una relacion significativa entre la satisfaccion del miembro detallista y la

productividad del canal de distribucion de cerveza Backus - San Juan de Lurigancho,

2018
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1.6.2. Hipotesis especificas

Existe una relacion significativa entre la Satisfaccion del miembro detallista y
la Eficacia de la productividad del canal de distribucion de cerveza Backus - San
Juan de Lurigancho, 2018

Existe una relacion significativa entre la Satisfaccion del miembro detallista y
la Eficiencia de la productividad del canal de distribucidn de cerveza Backus -
San Juan de Lurigancho, 2018

El nivel de Satisfaccion del miembro detallista del canal de distribucion de
cerveza Backus - San Juan de Lurigancho, 2018 es bueno.

El nivel de productividad del canal de distribucién de cerveza Backus - San Juan

de Lurigancho es bueno.

Obijetivos.

1.7.1. Objetivo general

Determinar la relacion que existe entre la Satisfaccion del miembro detallista y
la Productividad del canal de distribucion de cerveza Backus - San Juan de
Lurigancho, 2018

1.7.2. Objetivos especificos

a. Determinar la relacion que existe entre la Satisfaccion del miembro detallista
y la Eficacia de la productividad del canal de distribucién de cerveza Backus
- San Juan de Lurigancho, 2018

b. Determinar la relacion que existe entre la Satisfaccion del miembro detallista
y laEficiencia de la productividad del canal de distribucion de cerveza Backus
- San Juan de Lurigancho, 2018

c. Determinar el nivel de Satisfaccion del miembro detallista del canal de
distribucidén de cerveza Backus - San Juan de Lurigancho, 2018

d. Determinar el nivel de Productividad del canal de distribucion de cerveza

Backus - San Juan de Lurigancho, 2018
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2.1. Tipoy Disefio de Investigacion.

a. Segun el enfoque de la investigacion.
La presente investigacion tiene un enfoque cuantitativo. Segun Hernandez,
Ferndndez y Baptista (2014) el enfoque cuantitativo “utiliza la recoleccion de
datos para probar hipotesis con base en la medicion numérica y el andlisis

estadistico, con el fin establecer pautas de comportamiento y probar teorias” (p.4).

b. Segun su relacién con el conocimiento cientifico:
Se trata de una investigacion aplicada porque tiene como propdésito fundamental
resolver un problema mediante la aplicacién o utilizacion de los conocimientos
que se adquieren en el marco tedrico, es decir, dela satisfaccion y la productividad

en el canal de distribucion.

c. Segun su nivel de alcance:
Es una investigacion de alcance descriptivo correlacional. Herndndez et al.

(2014) sefialaron que en los estudios descriptivos:

Busca especificar las propiedades, las caracteristicas y los perfiles
de personas, grupos, comunidades, procesos, objetos o cualquier
otro fendbmeno que se someta a un analisis (...) pretenden medir o
recoger informacion de manera independiente o conjunta sobre los
conceptos o las variables a las que se refieren, esto es, su objetivo

no es indicar como se relacionan éstas (p.92).

Asimismo, se establece que es correlacional por que busca

establecer la correlacién entre las dos variables.

Disefio de la investigacion.
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La presente investigacion utiliza un disefio de investigacién no experimental
transeccional descriptivo correlacional.
Para Hernandez et al. (2014) las investigaciones no experimentales son “estudios que
se realizan sin la manipulacion deliberada de variables y en los que sélo se
observan los fendmenos en su ambiente natural para analizarlos” (p.152). Este
estudio es una investigacion no experimental porque se ha realizado sin
manipular deliberadamente variables.
Segun Liu (2008) y Tucker (2004) los disefios de investigacion transeccional

o transversal recolectan datos en un solo momento, en un tiempo Unico (citado por
Hernandez et al., 2014, p.154). Este estudio es transeccional porque recolecta
datos en un momento dado cuando se recolecta la informacion en el afio 2018.
Herndndez et al. (2014) sostuvieron que los disefios transeccionales descriptivos
tienen como objetivo:

Indagar la incidencia de las modalidades o niveles de una 0 més variables en
una poblacion. El procedimiento consiste en ubicar en una o diversas variables a
un grupo de personas u otros seres Vvivos, objetos, situaciones, contextos,

fendmenos, comunidades, etc., y proporcionar su descripcion (p.155).

En tal sentido, el disefio sera el siguiente:
Donde:

Donde:

M = Muesira

04 = Observacion de la V.1
0 = Observacion de la V' 2

r = Correlacidn entre dichas variables

2.2. Poblacion y muestra.
a. Establecer la unidad de andlisis:

La unidad de analisis son los detallistas (minoristas) dedicados a la venta
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de cervezas de Backus.

b. Determinar la poblaciéon:
Segun Lepkowski (2008) la poblacion es “el conjunto de todos los casos
que concuerdan con una serie de especificaciones” (citado por Herndndez et al.,
2014, p.174).

La poblacion estd conformada por todos los detallistas (minoristas) del canal
“consumo en casa tradicional” dedicados a la venta de cervezas de Backus en el
distrito de San Juan de Lurigancho que pertenecen al Centro de Distribucion

Rimac.

Tabla 1

Delimitacion de la poblacién

Canal Consumo en Casa
Tipo Tradicional (off)
Distrito Bodega Bodega-Bar Informales Licoreria Total
San Juan de Lurigancho 4,407 1,078 712 84 6,281
% 70.2% 17.2% 113%  1.3% 100.0

Nota. Informacion proporcionada por el Area de Ventas - Gerencia Lima 4 —

Centro de Distribuciéon Rimac — Backus

c. Determinar la muestra:
Para Hernandez et al. (2014) la muestra es “un subgrupo de la poblacion de interés
sobre el cual se recolectaran datos, y que tiene que definirse y delimitarse de
antemano con precision, ademas de que debe ser representativo de la poblacién”

(p. 173). Es decir, la muestra es la representacion de la poblacion.

Tipo de muestra:
Para el estudio se tomd una muestra probabilistica. Segun Hernandez et al.
(2014) en las muestras probabilisticas: Todos los elementos de la poblacion

tienen la misma posibilidad de ser escogidos para la muestra y se obtienen
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definiendo las caracteristicas de la poblacion y el tamafio de la muestra, y por
medio de una seleccion aleatoria o mecénica de las unidades de

muestreo/analisis.

Calculo de la muestra:
Existe una formula para determinar el tamafio de la muestra dentro de una poblacion
finita, es decir cuyo numero de elementos se conoce, asi tenemos:

B Nz?pq
T (n—1) + z%pq

Donde:

N = tamafio de la poblacién, 6281

Z = nivel de confianza al 95%

p = probabilidad de éxito, o proporcion esperada, 0.50
g = probabilidad de fracaso, 0.50

d = precision (Error méaximo admisible en términos de
proporcién), 0.05

n =362

d. Determinar la distribucion muestral:

La muestra se distribuira de la siguiente manera:

Tabla 2 Determinacion de la distribucién muestral

Canal Consumo en Casa
Tipo Tradicional (off)
Distrito Bodega Bodega-Bar Informales Licoreria — Total
San Juan de Lurigancho 254 62 41 5 362
% 70.2% 172%  1L3%  13% 100.0%

2.3. Variables y operationalization.
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La variable de estudio es la satisfaccion de los miembros del canal de
distribucion. Segun Rueckert y Churchill (1984) comprende todas las
caracteristicas de la relacion entre un miembro —organizacion focal—y
otra instituciéon del canal —organizacion objetivo—, la cual encuentra
rentable, instrumental

gratificante, y satisfactoria, o frustrante,

problematica, inhibida o insatisfactoria la interaccion con el socio

(p.227).

Operacionalizacién de la variable: Satisfaccion

Variable Definicion conceptual Dimensiones Indicadores Niveles y
rangos
Satisfaccion  La satisfaccion de los Interaccion  Relacion con el Buena
de los miembros del canal social representante de ventas satisfaccion
miembros  parece tener al menos (manejo de ordenes de [77 105]
del canal de  cuatro dimensiones: una pedidos, mercancia dafada,
distribuciéon  dimension del producto asistencia en manejo de
que refleja la demanda, inventarios).
el conocimiento y la Producto Demanda del producto
calidad de los productos Conocimiento del Re_gular .
del fabricante; una producto satisfaccion
dimension financiera que Calidad del producto [49 76]
capta el atractivo del
acuerdo con respecto a Financiera Margen de utilidad del
cuestiones tales como intermediario Mala
los margenes de los Politicas de crédito satisfaccion
intermediarios y el Rendimiento dela inversion
rendimiento de la . N [21 48]
inversién: una dimension Asistencia Programas de publicidad
de asistencia que evalda cooperativa _
qué tan bien apoya el Ot_ras _ Despac_ho_ de pedidos
fabricante al asistencias Cumplimiento de los

intermediario con ayudas
tales como programas de
publicidad cooperativa y
muestras en los puntos de
compra; y una dimension
de interaccion social que
refleja cuan
satisfactoriamente se
manejan las
interacciones entre el
intermediario y el
fabricante,
principalmente a través
del representante de
ventas que da servicio a
la cuenta (Rueckert y
Churchill, 1984 p.227

pedidos
Velocidad de entrega de
pedidos
Displays en el punto de
compra
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Nota: Tomado de Rueckert y Churchill (1984)

Tabla 4 Operacionalizacion de la variable productividad

Dimension Indicadores Items Escala de medicion  Niveles y
Eficacia Productos 1-5 Ordinal Ir\{;llg?ao
alcanzados [22 51]
Productos 6-10 1 nunca Regular
planificados
[52 81]
Costos 11-16 2 a veces

determinados
Eficiencia  Costos realizados 17-22 3 Siempre Buena
[82 110]

Nota: Tomado de Cruelles (2013)

2.4. Técnicas e instrumentos de recoleccién de datos.

Técnica

Sanchez y Reyes (2006) expresaron que “Las técnicas de recoleccion de datos son los
medios por los cuales el investigador procede a recoger informacién requerida de una
realidad o fendmeno en funcion a los objetivos de estudio” (p.151).

En la investigacion la técnica que se ha utilizado fue la encuesta.

Instrumento
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Sanchez y Reyes (2006) precisaron que “Los instrumentos son las herramientas
especificas que se emplean en el proceso de recogida de datos” (p.154).

El instrumento que se utilizd en la investigacion es el cuestionario.

Cuestionario

Sanchez y Reyes (2006) sefialaron que
Los cuestionarios constituyen un documento o formato escrito de cuestiones o
preguntas diversas relacionadas con los objetivos del estudio. Las preguntas o
reactivos pueden ser de diferente tipo: de eleccion forzada, de respuestas

abiertas, dicotdmicos, de comparacion por pares y de alternativa multiple (p. 1)

Cuestionario sobre la variable Satisfaccion

Ficha técnica
Nombre original: “Cuestionario para medir la variable Satisfaccion”
Autor: Rueckert y Churchill, 1984 (Adaptado)
Administracion: Individual.
Duracion: veinte minutos
Aplicacion: Canal tradicional (bodegas, bodega-bar, licorerias, informales) en San
Juan de Lurigancho.
Descripcion del instrumento: EI instrumento es un cuestionario de items 37 de
respuesta multiple segun escala tipo Likert.
Significacion: Se trata de cuatro dimensiones que evallan el razonamiento inferencial:

Cuestionario sobre la variable Productividad

Ficha técnica
Nombre original: “Productividad”
Autor: Renzo Alexander Hermosa

Administracion: Individual.
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Duracion: veinticinco minutos
Aplicacion: Al personal del canal de distribucion Bakus.

Significacion: Se trata de tres dimensiones que evaltan la lectura como proceso:

Validez
Hernandez, et al. (2014) “La validez, en términos generales, se refiere al grado en que un

instrumento mide realmente la variable que pretende medir” (p. 200).

Confiabilidad de los Instrumentos:
Hernandez, et al. (2014) sefialaron que “la confiabilidad de un instrumento de medicion
se refiere al grado en que su aplicacién repetida al mismo individuo u objeto produce

resultados iguales” (p. 200).

Para establecer la confiabilidad de los instrumentos se debid hallar el coeficiente de
confiabilidad. El coeficiente de fiabilidad es un estadistico que indica la precisiéon o
estabilidad de los resultados y sefiala la cuantia en que la medida de una prueba (escala o

sub escala) estan libres de errores causales.

2.5. Procedimiento para la recoleccion de datos.

Recolectar los datos implica elaborar un plan detallado de procedimientos que nos
conduzcan a reunir datos con un proposito especifico. Este plan incluye determinar:
a. Las fuentes de las que se obtendran los datos:
Los detallistas (minoristas) del canal “consumo en casa
tradicional” dedicados a la venta de cervezas de Backus
a) Localizacion de las fuentes: Se ubican en el distrito de San Juan de
Lurigancho que pertenecen al Centro de Distribucion Rimac.
b) Método para recolectar los datos:
[1 Técnica de investigacion: Encuesta
(1 Instrumento de investigacion: Cuestionario

El método o métodos deben ser confiables y validos.



40

[J Confiabilidad: Para la confiabilidad Del instrumento se
determind a través del andlisis de Alfa- Cronbach (es

confiable si es mayor a 0.7).

Tabla 05 Estadistica de fiabilidad de la variable Satisfaccion

Estadistica de fiabilidad de la variable Satisfaccion

Alfa de Cronbach N° de elementos
0.888 21

La confiabilidad fue aplicada a una prueba piloto de 21 elementos, el cual se obtiene un
alfa de Cronbach es 0,888 1o que implica que ha una alta confiabilidad, asimismo

nos indica que tiene una consistencia interna.

Tabla 06 Estadistica de fiabilidad de la variable productividad.

Estadistica de fiabilidad de la variable productividad

Alfa de Cronbach N° de elementos
0.750 22

La confiabilidad fue aplicada a una prueba piloto de 22 elementos, el cual se obtiene un
alfa de Cronbach es 0,750 lo que implica que ha una alta confiabilidad, asimismo

nos indica que tiene una consistencia interna.

Validacion: El cuestionario se valido utilizando juicio de expertos.

Tabla 07 Juicio de expertos (La validacién figura en los Anexos).

Expertos Apellidos y DNI Grado académico
Nombres

1 Sanchez Diaz, Sebastian 09834807 Doctor
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2 Polanco Cornejo 29335870 Doctor
Henry Gustavo
3 Morales Paredes 29269224  Doctor
Lino Felix

2.6. Procedimiento de andlisis de datos.

En el presente trabajo de investigacion, después de haber obtenido los datos
producto de la aplicacién del instrumento de investigacion, se procedera al analisis
de los mismos mediante

El anélisis de los datos se realiza sobre la matriz de datos utilizando un programa
computacional, e implica elaborar un plan detallado. Los pasos mas importantes

en el andlisis de los datos son:

(1 Decidir el programa de analisis de los datos por utilizar: SPSS.
(1 Explorar los datos obtenidos en la recoleccion:

a) Analizar descriptivamente los datos por variable del estudio. b)
Visualizar los datos por variable y dimensiones. ¢) Preparacién
de los datos para que puedan analizarse: Matriz de datos.

[1 Evaluar la confiabilidad y validez del instrumento (cuestionario) de

medicion utilizado.

0 Preparar los resultados para presentarlos: En base a los resultados
obtenidos se elaboraron tablas de distribucion de frecuencias y graficos

estadisticos.

(1 Analizar e interpretar los resultados.

2.7. Criterios éticos.

[0 Consentimiento: Los participantes del estudio deben estar de acuerdo
con ser informantes.
O Confidencialidad: Se mantendra en anonimato la identidad de las personas

participantes en el estudio.

2.8. Criterios de rigor cientifico:
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En base a lo sefialado por Guba (1981) los criterios de rigor cientifico son:

I Valor de verdad: Entre la realidad y los datos recolectados, se apoya en los

([

O

siguientes aspectos: a) respeto en el manejo de los datos derivada de los
instrumentos aplicados, y b) valoracion por jueces de expertos del
instrumento de investigacion.

Aplicabilidad: Los resultados de este estudio son aplicables a otros
contextos.

Consistencia: Implica el nivel de consistencia de los resultados y hallazgos
del estudio.

Neutralidad: Es objetiva dado que la investigacion estd exenta de la
influencia de la perspectiva del investigador.



RESULTADOS.

43



3.1. Resultados de tablas y figuras.

Objetivo General

Determinar la relacion que existe entre la Satisfaccion del miembro detallista y

Productividad del canal de distribucion de cerveza Backus - San Juan de Lurigancho.

2018

Tabla 08

Productividad vs. Satisfaccion del miembro detallista tabulacion cruzada

Satisfaccion del miembro detallista

Regular Buena Total
Productividad Regular Recuento 126 60 186
% del total 34,8% 16,6% 51,4%
Buena Recuento 65 111 176
% del total 18,0% 30,7% 48,6%
Total Recuento 191 171 362
% del total 52,8% 47,2% 100,0%
Satisfaccion
del miembro
detallista
WReqular
EEusna

Recuento

Regular

Productividad

Buena

Figura 01 Gréafica de satisfaccion del miembro detallista y la productividad
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En la tabla 8 y la figura 1 se observa que cuando la productividad es regular, el 34,8%
alcanza una satisfaccién regular y el 16,6% alcanza un nivel de bueno cuando el nivel de

productividad es buena, el 52,8 alcanza un nivel de regular y el 47, 2% un nivel de bueno.

Tabla 9

Tabla de correlacion entre las variables satisfaccion del miembro detallista y la
productividad

Satisfaccion del

miembro
detallista Productividad
Rho de Spearman Satisfaccion del  Coeficiente de 1,000 ,402™
miembro correlacion
detallista Sig. (bilateral) . ,000
N 362 362
Productividad Coeficiente de ,402™ 1,000
correlacion
Sig. (bilateral) ,000
N 362 362

**_La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (2 colas).

Interpretacion de las tablas y figuras concernientes al objetivo general

Visto las tablas y figuras pertinentes al objetivo general, se observa que: existe una
correlacion directa y significativa entre la variable satisfaccion del miembro detallista y la
productividad, alcanzando un coeficiente de correlacion de 0,402 en los rangos de
Spearman, con un p valor de 0,000 el cual es menor al nivel de significancia considerado
al 0.05, este mismo resultados es respaldado por la tabla 8 en el que se evidencia en el
cruce de las variables, observandose el 29,8% de cruce directo, alcanzando el nivel de

bueno de ambas variables, con ello se logra el objetivo general.

Objetivo especifico 1
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Determinar la relacion que existe entre la satisfaccion del miembro detallista y la
eficacia de la productividad del canal de distribucion de cerveza Backus - San Juan de
Lurigancho, 2018.

Tabla 10

Eficacia Vs. Satisfaccion del miembro detallista tabulacion cruzada

Satisfaccion del miembro detallista

Regular Buena Total

Eficacia Mala Recuento 10 8 18
% del total 2,8% 2.2% 5,0%
Regular Recuento 110 55 165
% del total 30,4% 15,2% 45,6%
Buena Recuento 71 108 179
% del total 19,6% 29,8% 49,4%
Total Recuento 191 171 362
% del total 52,8% 47,2% 100,0%

Grafico de barras

e miancbrs
detallista

W Regular
[MBuena

Recuento

Regular

Eficacia

Figura 2 Grafica de Satisfaccion del miembro detallista y la Eficacia
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En latabla 10 y la figura 2 se observa que cuando la eficacia es mala, el 2,8% alcanza una
satisfaccion regular y el 2,2% alcanza un nivel de bueno, cuando el nivel de eficacia es
regular, el 30,4% alcanza un nivel de regular y el 15,2% un nivel de bueno, asimismo
cundo la eficacia es buena el 52,8% alcanza un nivel regular de eficacia y el 42,7% el

nivel de bueno.

Tabla 11

Correlacion entre la variable satisfaccion del miembro detallista y la dimension eficacia

de la variable productividad.

Satisfaccion del

miembro
detallista Eficacia
Rho de Spearman Satisfaccion del miembro Coeficiente de correlacion 1,000 ,426™
detallista Sig. (bilateral) ,000
N 362 362
Eficacia Coeficiente de correlacion 426™ 1,000
Sig. (bilateral) ,000
N 362 362

**_La correlacién es significativa en el nivel 0,01 (2 colas).

Interpretacion de las tablas y figuras concernientes al objetivo especifico 1

Visto las tablas y figuras pertinentes al objetivo especifico 1, se observa que: existe una
correlacion directa y significativa entre la variable satisfaccion del miembro detallistay la
dimension eficacia de la variable productividad, alcanzando un coeficiente de
correlacion de 0,426 en los rangos de Spearman, con un p valor de 0,000 el cual es menor
al nivel de significancia considerado al 0.05, este mismo resultados es respaldado por la
tabla 10 en el que se evidencia en el cruce de las variables, observandose el 26,2 % de
cruce directo, alcanzando el nivel de bueno de ambas variables, con ello se logra el
objetivo especifico 1,determinandose un relacion directa y significativa entre las variables

en mencion.
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Determinar la relacion que existe entre la satisfaccion del miembro detallista vy la

eficiencia de la productividad del canal de distribucion de cerveza Backus - San Juan de

Lurigancho, 2018

Tabla 12

Eficiencia Vs. Satisfaccion del miembro detallista tabulacion cruzada

Satisfaccion del miembro detallista

Regular Total

Eficiencia Mala Recuento 1 0 1
% del total 0,3% 0,0% 0,3%

Regular Recuento 92 76 168

% del total 25,4% 21,0% 46,4%

Buena Recuento 98 95 193

% del total 27,1% 26,2% 53,3%

Total Recuento 191 171 362
% del total 52,8% 47,2% 100,0%

Grafico de barras

Recuento

Regular

Eficiencia

Satisfaccién
del miembro
detallista

B Regular
[ Buena

Figura 3 Gréfica de Satisfaccion del miembro detallista y la Eficiencia
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En la tabla 12 y la figura 3 se observa que cuando la eficiencia es mala, el 0,3% alcanza
una satisfaccion regular, cuando el nivel de eficiencia es regular, el 25,4% alcanza un nivel
de regular y el 21,0% un nivel de bueno en satisfaccion, asimismo cundo la eficacia es

buena el 52,8% alcanza un nivel regular de eficacia y el 47,2% el nivel de bueno.

Tabla 13

Correlacion entre la variable Satisfaccion del miembro detallista y la dimension

Eficiencia de la variable Productividad.

Satisfaccion del

miembro
detallista Eficiencia
Rho de Spearman Satisfaccion del miembro Coeficiente de correlacion 1,000 ,208"
detallista Sig. (bilateral) ,041
N 362 362
Eficiencia Coeficiente de correlacion ,208" 1,000
Sig. (bilateral) ,041
N 362 362

*, La correlacién es significativa en el nivel 0,05 (2 colas).

Interpretacion de las tablas y figuras concernientes al objetivo especifico 2

Visto las tablas y figuras pertinentes al objetivo especifico 2 , se observa que: existe una
correlacion directa y significativa entre la variable satisfaccion del miembro detallistay la
dimension eficiencia de la variable productividad, alcanzando un coeficiente de
correlacion de 0,208 en los rangos de Spearman, con un p valor de 0,000 el cual es menor
al nivel de significancia considerado al 0.05, este mismo resultados es respaldado por la
tabla 12 en el que se evidencia en el cruce de las variables, observandose el 26,2 % de
cruce directo, alcanzando el nivel de bueno de ambas variables, con ello se logra el
objetivo especifico 1,determinandose un relacion directa y significativa entre las variables

en mencioén

Objetivo especifico 3.
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del canal de distribucion de

Tabla de frecuencias de la variable Satisfaccion del miembro detallista

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Vélido  Regular 191 52,8 52,8 52,8
Buena 171 47,2 47,2 100,0
Total 362 100,0 100,0
1
a0
o
[]
€
g
s
2
1

T
Regular Buena

Satisfaccion del miembro detallista

Figura 04. Gréafico de barras de la satisfaccion del miembro detallista

Interpretacion de las tablas y figuras correspondientes al objetivo 3

De la tabla y figura correspondientes al objetivo 3 se observa que el nivel de satisfaccion

del miembro detallista es regular, el mismo que alcanza un porcentaje de 52,76%, seguido

del 47,24% en un nivel de bueno, con estos resultados se logra alcanzar el objetivo

especifico 3.
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Tabla de frecuencias de la variable Productividad

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Vélido  Regular 186 51,4 51,4 51,4
Buena 176 48,6 48,6 100,0
Total 362 100,0 100,0
&0
50
o 40
o
et
=
]
o 30
8
20
10

T
Regular Buena

Productividad

Figura 05 Grafico de barras de la variable Productividad.

Interpretacion de las tablas y figuras del objetivo especifico 4
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En la tabla y figura  dela variable Productividad se observa que el nivel de la
productividad regular, alcanzando un 51,8% seguido de un 48, 62% del nivel bueno, estos

resultados nos permiten lograr el objetivo numero 4.

Contrastacion de Hipotesis

Hipotesis General

Ha. Existe relacion significativa entre la satisfaccion del miembro detallista del canal de
distribucion de cerveza Backus y la Productividad en San Juan de Lurigancho 2018

Ho. No existe relacion significativa entre la satisfaccion del miembro detallista del canal

de distribucion de cerveza Backus y la Productividad en San Juan de Lurigancho 2018

Tabla 15

Tabla de correlacion entre las variables Satisfaccion del miembro detallista y la
Productividad

Satisfaccion del

miembro
detallista Productividad
Rho de Spearman Satisfaccion del  Coeficiente de 1,000 ,402™
miembro correlacion
detallista Sig. (bilateral) . ,000
N 362 362
Productividad Coeficiente de ,402™ 1,000
correlacion
Sig. (bilateral) ,000
N 362 362

**_La correlacién es significativa en el nivel 0,01 (2 colas).

Interpretacion:
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Se observa un p valor de 0,000 el cual es menor al 0.05 % establecido como nivel de
significancia, alcanzando un nivel de correlacion moderado positivo con un coeficiente de
0,402, por lo tanto, se tiene argumento suficiente para rechazar la hip6tesis nula y aceptar
la Hipdtesis alterna en la establece la relacion significativa y directa entre las dos variables.

Hipotesis especifica 01.

Ha. Existe relacion significativa entre la satisfaccion del miembro detallista del canal de
distribucion de cerveza Backus y la eficacia de la Productividad en San Juan de
Lurigancho 2018

Ho. No existe relacion significativa entre la satisfaccion del miembro detallista del canal
de distribucién de cerveza Backus y la eficacia de la Productividad en San Juan de
Lurigancho 2018.

Tabla 16.
Correlacion entre la variable satisfaccion del miembro detallista y la dimensién eficacia

de la variable productividad.

Satisfaccion del

miembro
detallista Eficacia
Rho de Spearman Satisfacciéon del miembro Coeficiente de correlacion 1,000 ,426™
detallista Sig. (bilateral) ,000
N 362 362
Eficacia Coeficiente de correlacion ,426™ 1,000
Sig. (bilateral) ,000
N 362 362

** | a correlacion es significativa en el nivel 0,01 (2 colas).

Interpretacion:
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Se observa un p valor de 0,000 el cual es menor al 0.05 % establecido como nivel de
significancia, alcanzando un nivel de correlacion moderado positivo con un coeficiente de
0,426, por lo tanto, se tiene argumento suficiente para rechazar la hipdtesis nula y aceptar
la Hipotesis alterna en la establece la relacion significativa y directa entre la variable

satisfaccion del miembro detallista y la dimension eficacia de la variable productividad.

Hipotesis especifica 02.

Ha. Existe relacion significativa entre la satisfaccion del miembro detallista del canal de
distribucion de cerveza Backus y la eficiencia de la Productividad en San Juan de
Lurigancho 2018

Ho. No existe relacion significativa entre la satisfaccion del miembro detallista del canal
de distribucion de cerveza Backus y la eficiencia de la Productividad en San Juan de
Lurigancho 2018.

Tabla 17.
Correlacion entre la variable satisfaccion del miembro detallista y la dimension eficiencia

de la variable productividad.

Satisfaccion del

miembro
detallista Eficiencia
Rho de Spearman Satisfaccion del miembro Coeficiente de correlacion 1,000 ,208"
detallista Sig. (bilateral) ,041
N 362 362
Eficiencia Coeficiente de correlacion ,208" 1,000
Sig. (bilateral) ,041
N 362 362

*, La correlacién es significativa en el nivel 0,05 (2 colas).

Interpretacion:
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Se observa un p valor de 0,041 el cual es menor al 0.05 % establecido como nivel de
significancia, con el cual alcanza un nivel de correlacion bajo positivo con un coeficiente
de 0,208, por lo tanto, se tiene argumento suficiente para rechazar la hipétesis nula y
aceptar la Hipdtesis alterna en la establece la relacién significativa y directa entre la
variable satisfaccion del miembro detallista y la dimensién eficiencia de la variable
productividad.

3.4. Contrastacion de las hipotesis descriptivas.

Hipotesis especifica 03

Ha. El nivel de Satisfaccion del miembro detallista del canal de distribucion de

cerveza Backus - San Juan de Lurigancho, 2018 es bueno.

Ho. El nivel de Satisfaccién del miembro detallista del canal de distribucién de

cerveza Backus - San Juan de Lurigancho, 2018 no es bueno.
Demostracion.

Para contrastar esta hipdtesis, por no ser correlacional se utilizara solo la

percepcidn descriptiva de la variable tal como muestra el grafico.

Satisfaccion del miembro detallista

Porcentaje

Regular Buena

Satisfaccion del miembro detallista
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Interpretacion.

Segun el grafico se observa que la mayoria de los miembros detallistas del canal de
distribucion, alcanza un nivel de satisfaccion de regular, encontrandose el nivel de bueno
5 puntos porcentuales por debajo del nivel regular, lo que implica que se rechaza la
hipdtesis alterna y se acepta la hipétesis nula.

A pesar de estar muy cercano el nivel de porcentaje en ambos niveles.

Hipotesis especifica 04
Ha. El nivel de Productividad del canal de distribucién de cerveza Backus - San

Juan de Lurigancho es bueno.
Ho. El nivel de Productividad del canal de distribucién de cerveza Backus - San

Juan de Lurigancho no es bueno.

Demostracion.
Para contrastar esta hipétesis, por no ser correlacional se utilizara solo la

percepcion descriptiva de la variable tal como muestra el grafico.
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Productividad

60

Porcentaje

Regular Buena

Productividad

Interpretacion.

Segun el grafico se observa que la mayoria de los miembros detallistas del canal de
distribucioén, alcanza un nivel de productividad de regular, encontrdndose el nivel de
bueno 4.5 puntos porcentuales por debajo del nivel regular, lo que implica que se rechaza
la hipotesis alterna y se acepta la hipotesis nula.

A pesar de estar muy cercano el nivel de porcentaje en ambos niveles.

3.2. Discusion de resultados

Primera.

Referente a la hipotesis general se observa un p valor de 0,000 el cual es menor al 0.05
% establecido como nivel de significancia, alcanzando un nivel de correlacion moderado
positivo con un coeficiente de 0,402, por lo tanto se tiene argumento suficiente para
rechazar la hipétesis nula y aceptar la Hipotesis alterna en la establece la relacién
significativa y directa entre las dos variables, este resultado es corroborado por
Hinostroza y Nateros (2014) en su tesis titulada “Cadena de Suministro y Satisfaccion del
Cliente de la Ferreteria “Maranatha” de la Provincia de Tarma — 2014” plantearon como
objetivo determinar la relacion que existe entre la cadena de suministro y la
satisfaccion del cliente de la ferreteria. El tipo de investigacion fue aplicada, de nivel
descriptivo y correlacional, de disefio no experimental, la investigacion concluyd que

existe una correlacion directa positiva y significativa muy fuerte entre la variable cadena
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de suministro y la satisfaccion del cliente de la ferreteria Maranatha (r= 0.928); ello
evidencia una correlacién muy alta entre las dos variables, si bien el presente trabajo de
investigacion presenta una correlaciéon moderada, pero significativa lo que implica que

concordamos con la relacion positiva entre las variables, de estudio.

Segunda.

En la contratacion de la hipotesis especifica 01 se obtuvo el siguiente resultados, un p
valor de 0,000 el cual es menor al 0.05 % establecido como nivel de significancia,
alcanzando un nivel de correlacién moderado positivo con un coeficiente de 0,426, por
lo tanto se tiene argumento suficiente para rechazar la hipotesis nula y aceptar la
hipdtesis alterna en la establece la relacion significativa y directa entre la variable
Satisfaccion del miembro detallista y la dimension Eficacia de la variable Productividad.
Este resultados se respalda por Balabarca (2017) quien presento la tesis titulada “Gestion
por procesos para la mejora de la productividad en el area de créditos de la empresa Grupo
Peruano de Inversiones S.A.C., Comas, 2017, cuyo objetivo fue determinar como la
gestion por procesos mejora la productividad en el area de créditos la empresa Grupo
Peruano de Inversiones S.A.C., Comas, 2017, Como conclusion se obtuvo que se acepto
la hip6tesis general, por tanto, la gestion por procesos mejor6 en 25% la productividad en
el area de créditos de la empresa Grupo Peruano de Inversiones S.A.C., Comas, 2017, esto
también nos resalta la importancia de los procesos en la productividad, la misma que

podemos concluir que la satisfaccion influye en la productividad.

Tercera.

En la prueba de la hipétesis especifica 3 se observa un p valor de 0,041 el cual es menor
al 0.05 % establecido como nivel de significancia, con el cual alcanza un nivel de
correlacion bajo positivo con un coeficiente de 0,208, por lo tanto se tiene argumento
suficiente para rechazar la hip6tesis nula y aceptar la Hipotesis alterna en la establece la
relacion significativa y directa entre la variable Satisfaccion del miembro detallista y la
dimension Eficiencia de la variable productividad, estos resultados evidencian que la
satisfaccion y la productividad estan intimamente relacionados, tal como lo manifiesta

Almache (2012) en su tesis “La distribucion de los productos y su impacto en la
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satisfaccion de los clientes de la microempresa Sweet Heoven de la ciudad de Latacunga”
tuvo por objetivo de investigacion determinar la deficiente distribucion de los productos
y su impacto en la satisfaccion de los clientes de la microempresa Sweet Heoven de la
ciudad de Latacunga. Alcanzando los siguientes resultados, los resultados indican que la
atencion es aceptable no relne los estandares de la calidad que requieren los clientes, asi
también, el sistema de distribucion no satisface las reales necesidades de los clientes lo

que afecta el desarrollo de sus actividades y la satisfaccion de los mismos.

Cuarta.

En cuanto a las hipotesis descriptivas se evidencia que la satisfaccion, es un factor
importante en el colaborador de una empresa o como este caso en el canal de distribucion,
y en funcidn de la satisfaccion se logra una productividad segin nuestros resultados se
observa que, tanto la satisfaccién como la productividad, han alcanzado un nivel de regular
seguidamente del nivel de bueno en el cual se establece que ambos avanzan
simultdneamente, esto se puede evidenciar en Coremberg (2008), presentd su tesis
titulada la medicion de la productividad y los factores productivos, el objetivo de este
trabajo fue investigar las principales causas del crecimiento econdmico en Argentina

durante el periodo 1990-2004, el mismo que también los otros antecedentes corroboran.
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4.1 Conclusiones

Primera

Referente al objetivo general se determiné la relacion significativa entre las variables
Satisfaccion y Productividad en los canales de distribucion tal como evidencian los
resultados observa un p valor de 0,000 el cual es menor al 0.05 % establecido como
nivel de significancia, alcanzando un nivel de correlacion moderado positivo con un
coeficiente de 0,402, por lo tanto se tiene argumento suficiente para rechazar la hipotesis
nulay aceptar la Hipotesis alterna en la establece la relacion significativa y directa entre

las dos variables.

Segunda.

En cuanto al objetivo especifico 2 se alcanzo el objetivo en el que se determind la relacion
entre las variables tal como se obtuvo el siguiente resultados, un p valor de 0,000 el cual
es menor al 0.05 % establecido como nivel de significancia, alcanzando un nivel de
correlacion moderado positivo con un coeficiente de 0,426, por lo tanto se tiene
argumento suficiente para rechazar la hipotesis nula y aceptar la hipotesis alterna en la
establece la relacion significativa y directa entre la variable Satisfaccion del miembro

detallista y la dimensién Eficacia de la variable productividad.

Tercera.

El tercer objetivo también fue alcanzado en virtud de ello tenemos los resultados en el
que se observa un p valor de 0,041 el cual es menor al 0.05 % establecido como nivel
de significancia, con el cual alcanza un nivel de correlacion bajo positivo con un
coeficiente de 0,208, por lo tanto se tiene argumento suficiente para rechazar la hipotesis
nula y aceptar la hipotesis alterna en la establece la relacién significativa y directa entre
la variable Satisfaccion del miembro detallista y la dimension Eficiencia de la variable
Productividad, estos resultados evidencian que la Satisfaccion y la Productividad estan

intimamente relacionados.

Cuarta.
En el cuarto y quinto objetivo se lo gro determinar a través de los resultados descriptivos

en el seevidencia que la satisfaccion, es un factor importante en el colaborador de una
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empresa 0 como este caso en el canal de distribucion, y en funcion de la satisfaccion se
logra una productividad segin nuestros resultados se observa que, tanto la satisfaccion
como la productividad, han alcanzado un nivel de regular seguidamente del nivel de
bueno en el cual se establece que ambos avanzan simultaneamente, esto se puede
evidenciar en Coremberg (2008), present6 su tesis titulada la medicion de la
productividad y los factores productivos, el objetivo de este trabajo fue investigar las
principales causas del crecimiento economico en Argentina durante el periodo 1990-2004,

el mismo que también los otros antecedentes corroboran.

4.2. Recomendaciones
Primera.

Considerando que existe una relacion significativa entre la Satisfaccion y Productividad,
se recomienda a la empresa Bakus que, en cada canal de distribucion, mejore y mantenga
el nivel de satisfaccion entre los miembros colaboradores para alcanzar mayor

productividad tal como se evidencia en las correlaciones y tablas cruzadas.

Segunda.
Ya que en la contratacion de las tres hipétesis tanto general como especificas se obtiene
una estrecha relacion se debe buscar atender mejor la productividad, considerando que

esta en funcion de la satisfaccion.

Tercera.

Visto los resultados descriptivos de la predominancia del nivel, el cual en ambos casaos
se trata de un nivel regular y no bueno como se esperaba, entonces se recomienda a la
empresa generar acciones que eleven ese nivel de predominancia hasta obtener el nivel
bueno, tanto en la satisfaccion como en la productividad, para ello se recomienda

capacitaciones y acompafiamiento permanente.

Cuarta.
Se recomienda a los futuros investigadores ampliar este estudio incluyendo otra variable

y buscando una causa- efecto en las mismas llevandolo a un nivel multivariable.
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ANEXO A

Matriz de Consistencia

Relacion de la satisfaccion del miembro detallista y la productividad del canal de distribucion de cerveza Backus - San Juan de Lurigancho, 2018

Problemas Objetivo Hipotesis Variable Dimensiones Indicadores

Problema general Objetivo general. Hipdtesis general Interaccion social ~ Relacion con el representante de ventas
¢Cudl es la relacion que Determinar la relacion EXiste una relacion (manejo de érdenes de pedidos,
existe entre la que existe entre la significativa entre la mercancia dafiada, asistencia en manejo
Satisfaccion del miembro  Satisfaccion del Satisfaccion del miembro de inventarios).
detallista y la miembro detallista y detallista y la

Productividad del canal de
distribucién de cerveza
Backus — San Juan de
Lurigancho, 2018?

Problemas especificos.
¢Cual es la relacion que

existe entre la
Satisfaccion del miembro
detallista y laEficacia

de la productividad del
canal de distribucion de
cerveza Backus - San Juan
de Lurigancho, 2018?

la Productividad del
canal de distribucion de
cerveza Backus - San
Juan de Lurigancho,
2018

Obijetivos especificos

Determinar la relacion
que existe entre la
Satisfaccion del

miembro detallista vy
la Eficacia de la
productividad del canal
de  distribuciéon  de
cerveza Backus - San
Juan de Lurigancho,
2018.

Productividad del canal de
distribucion de cerveza
Backus - San Juan de
Lurigancho, 2018

Hipotesis especificas

Existe una relacion
significativa entre la
Satisfaccion del miembro

detallista y laEficaciade
la productividad del canal
de distribucion de cerveza
Backus - San Juan de
Lurigancho, 2018

Satisfaccion del
miembro
detallista.

Producto

Financiera

Asistencia

Otras asistencias

Demanda del producto
Conocimiento del producto
Calidad del producto

Margen de utilidad del intermediario
Politicas de crédito
Rendimiento de la inversion

Programas de publicidad cooperativa

Despacho de pedidos
Cumplimiento de los pedidos
Velocidad de entrega de pedidos
Displays en el punto de compra.
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¢Cuél es la relacion que
existe entre la
Satisfaccion del miembro
detallista vy la Eficiencia
de la Productividad del
canal de distribucion de
cerveza Backus - San Juan
de Lurigancho, 2018?

(Cual es el nivel de
Satisfaccion del miembro
detallista del canal de

distribucién de cerveza
Backus - San Juan de
Lurigancho, 2018?

(Cual es el nivel de
productividad del canal de
distribucién de cerveza
Backus - San Juan de
Lurigancho?

Tipo de
investigacion: Aplicada

Disefio de la investigacién:

Determinar la relacién
gque existe entre la
Satisfaccion del
miembro detallista vy
la Eficiencia de la
Productividad del canal
de  distribucion  de
cerveza Backus - San
Juan de Lurigancho,
2018

Determinar el nivel de
Satisfaccion del
miembro detallista  del
canal de distribucién de
cerveza Backus - San
Juan de Lurigancho,
2018.

Determinar el nivel de
productividad del canal
de distribucion  de
cerveza Backus - San
Juan de Lurigancho.

Existe una relacion
significativa entre la
Satisfaccion del miembro

detallista y la Eficiencia
de la Productividad del
canal de distribucion de
cerveza Backus - San Juan
de Lurigancho, 2018.

El nivel de Satisfaccion del
miembro detallista del
canal de distribucion de
cerveza Backus - San Juan
de Lurigancho, 2018 es
bueno.

El nivel de productividad
del canal de distribucion de
cerveza Backus - San Juan
de Lurigancho es bueno.

Productividad

Metodologia

Eficacia

Eficiencia

Productos alcanzados
Productos planificados.

Costos determinados
Costos realizados



No experimental correlacional de corte transversal

— -0

Mi‘

Donde:
M = Muestra
Oy = Observacion de la V.1

0
[

0 = Observacion de la Vv 2?2

r = Correlacidn entre dichas variables

Técnica: Encuesta
Instrumento: Cuestionario
Likert
Poblaciéon: 6281

Muestra: 362 Clientes detallistas del
canal tradicional

71



ANEXO B.

Cuestionario para medir la satisfaccién del miembro detallista

Parte I:
Califique del 1 al 5 los siguientes enunciados donde:

72

Totalmente de acuerdo 5

De acuerdo 4

Ni de acuerdo ni en 3

desacuerdo

En desacuerdo 2

Totalmente en 1

Desacuerdo

ltem 2

Dimension 1: Interaction social

1. El representante de ventas de Backus esta bien capacitado.

2. El representante de ventas de Backus conoce muy bien sus
productos.

3. Los representantes de ventas de Backus son Utiles

4. Los representantes de ventas de Backus tienen en mente mis
intereses cuando me hacen una sugerencia.

5. El representante de ventas de Backus siempre esta dispuesto a
ayudarme si tengo alguna dificultad.

Dimension 2: Producto

6. Las cervezas Backus son solicitadas por nuestros clientes.

7. Las cervezas Backus son una buena oportunidad de crecimiento
para mi negocio.

8. Las cervezas Backus son muy conocidas por mis clientes.

9. Mis clientes estan dispuestos a pagar mas por las cervezas
Backus.

10. Me seria dificil reemplazar las cervezas Backus con otras
cervezas similares.

11. Las cervezas Backus agradan mucho mas que la competencia.

Dimension 3: Financiero

12. Los mérgenes diarios de Backus son més altos que los
margenes de la competencia.

13. Backus ofrece margenes muy competitivos en sus cervezas.

14. Hay buenas ganancias en relacion a la cantidad de espacio
gue dedico en mi negocio a las cervezas de Backus.

15. Algunas marcas de las cervezas Backus son mas rentables
porque sus margenes son mas altos.

16. Estoy muy contento con los margenes que recibo en las
cervezas de Backus.

Dimension 4: Asistencia o Apoyo publicitario

17. Backus tiene un buen programa de publicidad cooperativa
llamado “Programa oficiales”.

18. Backus brinda buenas bonificaciones dentro del “Programa
Oficiales”

Dimensiéon 4: Otras asistencias

19. Backus realiza excelentes promociones para el consumidor.

20. Backus proporciona un adecuado apoyo promocional para sus
cervezas.

21. Backus proporciona excelentes displays en el punto de
compra (materiales point on purchase - POP).




Cuestionario para medir la productividad
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1 Nunca
2 Casi nunca
3 Noopina
4  Casi siempre
5 Siempre
Ne | Items. 2
Eficacia
1 Cumple con el nimero de solicitud de pedidos
2 Los Ingresos que recibe mi empresa son superiores a los costos de los mismos.
3 Las ventas han crecido este afio en comparacion con el afio anterior.
4 | Trabaja semanalmente su cartera de clientes y la bisqueda de nuevos.
5 Las personas cumplen con los objetivos y propésitos propios de su cargo y funciones.
6 El dinero que se invierte en el manejo de clientes se compensa con la compra de los

productos y servicios de la empresa

7 Se ha aperturado nuevos calanes de distribucion del producto.

8 Trabaja diariamente su planificacion.

9 Trabaja una parte del dia en las tareas que le llevan directamente al resultado.

10 | Cumple con el registro correcto de las salidas del producto.
Eficiencia

11 | Durante la jornada laboral los colaboradores demuestran dedicacién y concentracion en el
trabajo que realizan

12 | El dinero que se requiere para el funcionamiento de los puestos de trabajo se compensa
con los ingreso de la empresa.

13 | Percibe utilidades anuales por su servicio

14 | Cumplen con sus beneficios econémicos

15 | Dedica tiempo a pensar como poder potenciar las habilidades de su equipo

16 | Los colaboradores de la empresa cumplen con el horario de salida y de entrada

17 | Durante la jornada laboral los colaboradores demuestran dedicacion y concentracion en el
trabajo que realizan

18 | Durante las horas de trabajo las personas permanecen en sus puestos de trabajo,
desplazandose solo por razones de trabajo

19 | Los colaboradores de la empresa cumplen con el horario de salida y de entrada (Eficiencia)

20 | Hace el seguimiento de clientes, propuestas y presupuestos ya realizados

21 | Delega tareas y luego las revisa para tener mas tiempo para las suyas

22 | Prioriza su dia a dia en funcion de las fechas limite o prioridades del dia
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ANEXO C.

CARTA DE PRESENTACION

Sefior: Dr. Sebastian Sanchez Diaz

Presente

Asunto:  VALIDACION DE INSTRUMENTOS A TRAVES DE JUICIO DE EXPERTO.

Me es muy grato comunicarnos con usted para expresarle nuestros saludos y
asi mismo, hacer de su conocimiento que siendo alumno de la carrera de Ingenieria
Industrial de la Universidad Sefior de Sipan, requiero validar el instrumento con los
cuales recogeremos la informacién necesaria para poder desarrollar mi investigacion y
con la cual optare el bachillerato.

El titulo nombre de nuestro proyecto de investigacion es:
Satisfaccion del canal de distribucién desde la perspectiva del detallista.
Caso: Backus - Centro de Distribucion Rimac — San Juan de Lurigancho, 2018

y siendo imprescindible contar con la aprobacién de docentes especializados para
poder aplicar los instrumentos en mencién, hemos considerado conveniente recurrir a
usted, ante su connotada experiencia en temas educativos y/o investigacién educativa

Expresandole mi sentimiento de respeto y consideracién me despido de usted, no sin
antes agradecerle por la atencién que dispense a la presente.

Atentamente.

/
RENZO ALEXPAJDER HERMOZA MEDINA
DNI 29517815
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CARTA DE PRESENTACION

Serior: Dr.  Henry Gustavo Polanco Cornejo
Presente
Asunto:  VALIDACION DE INSTRUMENTOS A TRAVES DE JUICIO DE EXPERTO.

Me es muy grato comunicarnos con usted para expresarle nuestros saludos y
asi mismo, hacer de su conocimiento que siendo alumno de la carrera de Ingenieria
Industrial de la Universidad Sefior de Sipan, requiero validar el instrumento con los
cuales recogeremos la informacién necesaria para poder desarrollar mi investigacion y
con la cual optare el bachillerato.

El titulo nombre de nuestro proyecto de investigacion es:

Medicién de satisfaccion del miembro detallista del canal de distribucién cerveza
Backus, San Juan de Lurigancho, 2018

y siendo imprescindible contar con la aprobacion de docentes especializados para
poder aplicar los instrumentos en mencién, hemos considerado conveniente recurrir a
usted, ante su connotada experiencia en temas educativos y/o investigacion educativa

Expresandole mi sentimiento de respeto y consideracién me despido de usted, no sin
antes agradecerle por la atencién que dispense a la presente.

Atentamente.

4
RENZO ALEXANDER HERMOZA MEDINA

DNI 29517815
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CARTA DE PRESENTACION

Sefior: Dr.  Lino Felix Morales Paredes
Presente
Asunto:  VALIDACION DE INSTRUMENTOS A TRAVES DE JUICIO DE EXPERTO.

Me es muy grato comunicamos con usted para expresarle nuestros saludos y
asi mismo, hacer de su conocimiento que siendo alumno de la carrera de Ingenieria
Industrial de la Universidad Sefior de Sipén, requiero validar el instrumento con los
cuales recogeremos la informacion necesaria para poder desarrollar mi investigacion y
con la cual optare el bachillerato.

El titulo nombre de nuestro proyecto de investigacion es:

Medicién de satisfaccion del miembro detallista del canal de distribucién cerveza
Backus, San Juan de Lurigancho, 2018

y siendo imprescindible contar con la aprobacién de docentes especializados para
poder aplicar los instrumentos en mencién, hemos considerado conveniente recurrir a
usted, ante su connotada experiencia en temas educativos y/o investigacién educativa

Expresandole mi sentimiento de respeto y consideracién me despido de usted, no sin
antes agradecerle por la atencién que dispense a la presente.

Atentamente.

4
RENZO ALEXAND?HERMOZA MEDINA
DNI 29517815
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Anexo D

Base de datos

otras asist.

Apoyo- pu

Financiero

Producto

4

4

4

4

Interacccion social
P1|p2 |p3 |P4|P5|P6|P7 |P8|P9|P10 |P11 (P12 (P13 |P14 |P15 |P16 (P17 [P18 |P19 |P20 |P21

4, 4 4| 4

4, 4| 4| 4
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4 4| 4| 4
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4

4

4

4, 4 4| 4

4, 4 4| 4

4 4| 4| 4
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4 4 4] 4
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4

4
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4

4

4

4

4

4

4, 4 4| 4

4, 4| 4| 4

4 4| 4| 4

Productividad

Eficiencia
1 |pl|(pl|pl |pl|pl |pl|pl |pl |pl |p2 |p2 |p2

5

3
4

PP (P
819 |0

p
7

p
6

p
5

o <

o o™

o N

o

2| 1| 2| 3|5]4|3|5|4
4| 41 5| 4| 5| 4|5|4|5
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Anexo E

Tablas de frecuencias de las variables y dimensiones.

Tabla de frecuencias de la variable Satisfaccion del miembro

detallista
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido Regular 191 52,8 52,8 52,8
Buena 171 47,2 47,2 100,0
Total 362 100,0 100,0
G
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o *
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t
$
g
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1

T
Regular Buena

Satisfaccion del miembro detallista

Gréfico de barras de la satisfaccion del miembro detallista

En la tabla O y figura se observa que el nivel regular alcanza 52,76% y el nivel de buena
de 47,24, el cual evidencia la predominancia del nivel regular, asimismo no evidencia el

nivel malo.
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Tabla de frecuencias de la dimension Interaccion social

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Vaélido Mala 40 11,0 11,0 11,0
Regular 132 36,5 36,5 47,5
Buena 189 52,2 52,2 99,7
32,00 1 3 3 100,0
Total 362 100,0 100,0

Interaccién social

Porcentaje

Regular Buena

Interaccion social

Figura Grafica de barras de la interaccion social.

En la tabla y figura se observa que el nivel malo alcanza un 11,5%, regular alcanza

39,46% y el nivel de buena 51,21% , el cual evidencia la predominancia del nivel bueno,
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Tabla de frecuencias de la dimension producto

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido Mala 37 10,2 10,2 10,2
Regular 90 24,9 24,9 35,1
Buena 235 64,9 64,9 100,0
Total 362 100,0 100,0

Porcentaje

Mala Regular Buena

Producto

Figura: Grafico de barras de la dimension producto

Interpretacion. En latabla vy figura se observa que el nivel malo alcanza un 10,22%,
regular alcanza 24,86% y el nivel de buena 64,92% , el cual evidencia la predominancia

del nivel bueno, en la dimension producto.
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Tabla de frecuencias de la dimensién Financiero

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Vélido Mala 19 5,2 5,2 5,2
Regular 247 68,2 68,2 73,5
Buena 96 26,5 26,5 100,0
Total 362 100,0 100,0

Porcentaje

Mala Regular Buena

Financiero

Gréfico de barras de la dimension financiero.

En la tabla y figura se observa que el nivel malo alcanza un 5,25%, regular alcanza

68,23% Yy el nivel de buena 26,52% , el nivel que predomina es el nivel regular .



Tabla de frecuencias de la dimension Apoyo Publicitario

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia  Porcentaje vélido acumulado
Valido Regular 139 38,4 38,4 38,4
Buena 223 61,6 61,6 100,0
Total 362 100,0 100,0
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Apoyo Publicitario

Gréfico de barras de la dimension apoyo publicitario

En latabla y figura se observa que el nivel malo no se presenta, el nivel regular alcanza

el 38,40% y el nivel de bueno alcanza el 61,60% , el nivel que predomina es el nivel

bueno con 61,60%




Tabla de frecuencias de la dimensioén otras asistencias

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido Regular 142 39,2 39,2 39,2
Buena 220 60,8 60,8 100,0
Total 362 100,0 100,0
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Porcentaje

T
Regular

Otras asistencias

Buena

Gréfico de barras de la dimension otras asistencias

En la tabla y figura se observa que el nivel malo no se presenta, el nivel regular alcanza

el 39,23% y el nivel de bueno alcanza el 60,77% , el nivel que predomina es el nivel

bueno con 60,77%
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Tabla de frecuencias de la variable Productividad

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Vélido  Regular 186 51,4 51,4 51,4
Buena 176 48,6 48,6 100,0
Total 362 100,0 100,0
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Gréfico de barras de la variable Productividad.
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En la tabla y figura se observa que el nivel malo no se presenta, el nivel regular alcanza
el 51,38% y el nivel de bueno alcanza el 48,62% , el nivel que predomina es el nivel
bueno con 48,62%

Tabla de frecuencias de la dimensién Eficacia

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Vélido Mala 18 5,0 5,0 5,0
Regular 165 45,6 45,6 50,6
Buena 179 49,4 49,4 100,0
Total 362 100,0 100,0

Porcentaje

Mala Regular Buena

Eficacia




126

Gréfico de barras de la dimensién eficacia.

En la tabla y figura se observa que el nivel malo presenta, el nivel regular alcanza el
45,58% Yy el nivel de bueno alcanza el 49,45%, el nivel que predomina es el nivel regular,

seguido por el nivel bueno.

Tabla de frecuencias de la dimensién Eficiencia

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Vélido Mala 1 3 3 3
Regular 168 46,4 46,4 46,7
Buena 193 53,3 53,3 100,0
Total 362 100,0 100,0

Porcentaje

Mala Regular Buena

Eficiencia

Grafico de barras de la dimensidn eficiencia
En la tabla y figura se observa presenta el 0,28%, en el nivel malo, el 46,41% el nivel

regular, el 53,31% el nivel bueno, sobresaliendo el nivel bueno con 53,31%.
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