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Resumen

El objetivo de este trabajo fue analizar cémo la sostenibilidad (econémica, social y ambiental), bajo el enfoque de triple linea base,
afecta la calidad de servicio, el valor logistico y la satisfaccion en empresas del sector maritimo. Se propone un modelo teérico
que se contrasta con la informacién suministrada por una muestra de 50 responsables de empresas (transitarios, importadores y
exportadores) en Panama. La informacidn se analiza mediante la estimacién de regresién por minimos cuadrados parciales, que
permite confirmar el caracter multidimensional de la sostenibilidad y del valor logistico. Los resultados también confirman que las
percepciones de los clientes sobre las iniciativas de sus proveedores, con base en este enfoque, poseen la capacidad de impulsar su
satisfaccion a través de la calidad y el valor; esto demuestra los beneficios de llevar a cabo tales iniciativas y, con ello, su alcance a
nivel global.

Palabras clave: practicas sostenibles; calidad de servicio; valor logistico; industria maritima; relaciones business to business.

Effects of sustainability and logistic value in the relationship between ocean shipping companies

Abstract

The aim of this study was to analyze how sustainability (economic, social, and environmental], based on the triple bottom line framework,
influences on service quality, logistic value, and satisfaction between companies in the maritime sector. A theoretical model that is
contrasted with the information provided by 50 company managers (freight forwarders, importers, and exporters) from Panama was
proposed. The data is analyzed using partial least squares regression, which confirms the multidimensionality of sustainability and
logistic value. The results also verify that the perceptions of customers about initiatives of their suppliers, based on this framework, can
lead to anincrease in customer satisfaction through service quality and value. The findings demonstrate the advantages to carry out such
initiatives, and thus their global reach.

Keywords: sustainable practices; quality of service; logistic value; shipping industry; business-to-business relationships.

Efeitos da sustentabilidade e valor logistico nas relacoes entre empresas de transporte maritimo

Resumo

0O objetivo deste trabalho foi analisar como a sustentabilidade (econémica, social e ambiental), sob a abordagem da tripla linha de
base, afeta a qualidade do servico, o valor logistico e a satisfacdo nas empresas do setor maritimo. Propoe-se um modelo tedrico que
contrasta-se com as informacdes fornecidas por uma amostra de 50 gerentes de empresas (transitarios, importadores e exportadores)
no Panama. A informacao é analisada por meio de estimacao em regressao de minimos quadrados parciais, o que permite confirmar a
natureza multidimensional da sustentabilidade e do valor logistico. Os resultados também confirmam que as percepcoes dos clientes
sobre as iniciativas dos seus fornecedores, com base nesta abordagem, tém a capacidade de conduzir a sua satisfacao pela qualidade e
valor; isso demonstra os beneficios de realizar tais iniciativas e, com isso, seu alcance global.

Palavras-chave: praticas sustentaveis; qualidade de servico; valor logistico; indUstria maritima; relacoes business to business.
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1. Introduccion

Hasta finales del pasado siglo XX, el transporte de
mercancias era visto como una actividad solo operativa;
sin embargo, en la actualidad, la globalizacion de las
actividades de produccién y distribucion genera un aumento
en el volumen del comercio internacional que tiene como
consecuencia la necesidad de acometer la gestion del
transporte mediante su diferenciacion estratégica, a través
del cumplimiento de los tiempos de entrega y la reduccion
de los costos logisticos. Asi, el transporte de mercancias se
ha convertido en un facilitador clave de estas transacciones
comerciales (Yuen, Wang, Wong y Zhou, 2017).

Entre los distintos modos de transporte, el maritimo
es considerado el mas eficiente, y es responsable de
transportar aproximadamente el 80% del comercio mundial
(Conferencia de las Naciones Unidas sobre Comercio y
Desarrollo [UNCTAD], 2018). Aunque el transporte maritimo
es el menos contaminante, ejerce una influencia significativa
en elimpacto medioambiental (Luttenbergery Luttenberger,
2017), que puede dafar de manera sustancial el ecosistema
debido a su gran escala industrial (Lun, Lai, Wong y Cheng,
2015) y a la inmediatez del perjuicio que puede causar,
por ejemplo, si llegase a ocurrir un accidente de barco
que provoque el derrame del petréleo (Lam y Lai, 2015).

La Organizacion Maritima Internacional (OMI) estima
que la emisidn de didxido de carbono causada por el sector
maritimo internacional aumentara entre un 50% y un 250%
antes de 2050, aumento que dependera del crecimiento
economico (UNCTAD, 2016), y ha impuesto un plan para
controlar el CO, y otras sustancias nocivas emitidas por los
buques. Ademas, en cuanto a la demanda, los clientes de
servicios de envios maritimos también comienzan a exigir a
sus proveedores un mayor compromiso en torno al logro de
sostenibilidad ambiental (Lam y Lai, 2015).

El envio sostenible implica satisfacer las necesidades
del presente sin comprometer la capacidad de las
generaciones futuras para cumplir sus propias necesi-
dades, y requiere que las companias navieras alcancen
un equilibrio entre su desempefo econdmico, social y
ambiental (Cheng, Farahani, Lai y Sarkis, 2015), para lograr
una logistica maritima sostenible (Psaraftis, 2016). Con este
objetivo, muchas empresas han optado por asociarse en la
busqueda de soluciones conjuntas, por ejemplo, navieras
como Hapag-Lloyd, American President Lines [(APL],
Maersk, y los cargadores como Home Depot, Mattel o
Hewlett Packard (HP), forman parte del Grupo de Trabajo
de Carga Limpia. Estas colaboraciones buscan conectar
diferentes partes interesadas [(fabricantes, intermediarios
comerciales o transportistas de cargal, para abordar los
problemas de incumplimiento en los cddigos de conducta
y las regulaciones, a fin de mejorar el bienestar en la
comunidad (Lun, Lai, Wong y Cheng, 2016). Estas iniciativas
ponen de manifiesto que, para conseguir resultados dptimos
en la gestion de practicas sostenibles, es importante la
colaboracion entre empresas. Ademas, existen evidencias
de que la aplicacion de practicas sostenibles puede mejorar
la retencion de los clientes y, con ello, alcanzar un mejor

desempefio econdémico (Shin, Thai, Grewal y Kim, 2017). En
este contexto, conocer el efecto que produce implementar
practicas sostenibles es de especial importancia, sobre
todo en paises en los que el transporte maritimo representa
una parte sustancial de su economia, como es el caso de
Panama.

Desde 1914, con la construccion del Canal de Panamj,
este pais ha contribuido al dinamismo del comercio inter-
nacional y se ha convertido en una pieza importante a nivel
mundial, al recortar distancias y tiempos de comunicacion
en el transporte maritimo, gracias a su privilegiada posi-
cion geografica.

En esta direccion, este trabajo persigue analizar los
beneficios de la aplicacion de practicas sostenibles, desde
su triple perspectiva: econémica, social y medioambiental,
y determinar cdmo estas practicas influyen en la calidad
de servicio, el valor logistico y la satisfaccion; todo ello
observado desde un enfoque de relaciones entre empresas
(business to business o B2B). Se toma como punto de partida
las percepciones de las empresas clientes, a partir de
la opinion de responsables de empresas importadoras,
exportadoras y transitarias en la Republica de Panama.

En relacion con la metodologia, para el desarrollo
de este trabajo se realizd una investigacion cuantitativa,
seguida de los correspondientes analisis que permitieron,
en combinacion con un analisis factorial exploratorio (AFE] y
un analisis factorial confirmatorio (AFC), validar las escalas
y, finalmente, probar el modelo de medida que se propone,
a través del método de regresion de minimos cuadrados
parciales.

El trabajo se estructura como sigue: en primer lugar,
se presenta el marco tedrico, en el que se delimitan los
fundamentos de la investigacion a partir de una breve
revision de la literatura sobre los constructos de interés,
esto es, practicas sostenibles, calidad de servicio, valor
logistico y satisfaccion; ademas, se plantea un modelo
tedrico que identifica relaciones en cadena entre las varia-
bles objeto de estudio. Segundo, se describe la metodologia
de investigacion, la cual se fundamenta en una encuesta
a partir de las opiniones de las empresas clientes, y se
define el contexto de la investigacion empirica. Tercero, se
presentan los resultados, que combinan analisis explora-
torios y confirmatorios, junto con la estimacion de las
relaciones causales entre los principales constructos. Por
ultimo, se exponen las conclusiones y se reflexiona en torno
a las oportunidades de investigacion derivadas.

2. Marco teodrico

En esta seccion, tal y como ha sido anunciado,
se procede a revisar los fundamentos tedricos de la
investigacion. Para ello, en primer lugar, se delimitan las
funciones de los distintos agentes que intervienen en el
transporte maritimo, para ello, se establecen los roles de
empresa proveedora y cliente analizados en este trabajo.
A continuacidn, se revisan los topicos en los que se apoya
la secuencia de relaciones que sustenta el modelo teérico,
esto es, las practicas sostenibles desde el enfoque de
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triple linea base (TBL, por sus siglas en inglés), la calidad
de servicio, el valor logistico y la satisfaccion, todo ello en el
contexto de las relaciones entre empresas B2B.

2.1 Agentes que intervienen en el transporte maritimo

En el sistema logistico maritimo se producen vinculos
entre las empresas proveedores y las empresas clientes.
Dentro de este sistema, se incluyen como agentes activos
los transitarios (freight forwarder). Estos agentes asumen,
entre otras, funciones tales como la gestion del transporte,
los seguros y la tramitacion de la documentacion asociada
o el disefio de las rutas de envio. Por otro lado, las navieras
se encargan de todos los tramites que tengan que cumplir
los buques en puerto, por ejemplo, tareas comerciales,
solicitudes de atraque, relaciones con autoridades
portuarias, etc. En este contexto, actian igualmente las
empresas importadoras y exportadoras, que contratan
los servicios prestados tanto por los transitarios como por
las navieras; estas Ultimas son contratadas, ya sea directa
o indirectamente, a través del transitario, con el objeto de
transportar sus mercancias (Cabrera-Canovas, 2011). Asi,
esta investigacion reconoce como expedidores a todos
los potenciales clientes de las companias navieras: los
exportadores, importadores y transitarios, con el fin de
estudiar las creenciasy actitudes que tienen los expedidores
sobre el nivel de servicio que les ofrece su principal
compania naviera, en cuanto proveedora.

2.2 Practicas sostenibles en el transporte maritimo

Cada vez es mas habitual que las empresas incorpo-
ren en sus operaciones la sostenibilidad (Ahi y Searcy,
2015). Las presiones sociales, competitivas y las distintas
legislaciones aumentan el interés y la necesidad de las
empresas en prestar una mayor atencion a los efectos
medioambientales y sociales de sus actividades en la
cadena de suministro (Stindt, 2017). Incluso muchas
navieras han adoptado practicas ecoldgicas de envio
(GSPs-Green Shipping Practices). Las GSP incluyen el
calculo de la huella de carbono de las rutas de envio y
el uso de equipos de envio alternativos con el objetivo de
reducir el dafio ambiental en el transporte de cargas (Lun
et al., 2016).

Por otra parte, la gestion de una cadena de suministro
sostenible (SSCM) es definida como la gestion de
sostenibilidad que busca crear valor econdémico en la
cadena de suministro con bajo impacto negativo social y
ambiental (Schalteggery Burritt, 2014). Kleindorfer, Singhal
y Van Wassenhove (2005) describieron la SSCM como “la
integracion de las ganancias, las personas y el planeta en
la cultura, la estrategia y las operaciones de las empresas”
(p. 482). Algunos autores consideran que implementar la
sostenibilidad requiere de un enfoque de TBL, con el que
se buscan mejoras del desempeno en las dimensiones
medioambientales, econdmicas y sociales (Ahi y Searcy,
2015), por lo que se establece que a partir de la SSCM
se deduce el TBL (Stimdt, 2017). Otros autores evallGan
estas dimensiones de sostenibilidad desde las “3P”, esto
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es, Planeta, Personas y Profit (ganancias) (Asif, Searcy,
Ambika y Ahmad, 2011). Algunas aproximaciones se sittan
en la perspectiva Green SCM (GSCM] o Corporate Social
Responsibility (CSR); sin embargo, las diferencias entre
todas ellas no estan suficientemente justificadas (Stindt,
2017). Al respecto, Gopalakrishnan, Yusuf, Musa, Abubakar
y Ambursa (2012) mencionan que “ambos pueden verse
como subconjuntos de SSCM. Mientras GSCM se encuentra
en la interfaz entre la litosfera, la tecnosfera y la biosfera,
la CSR se interpreta como la dimension social del negocio
sostenible” (citado en Stindt, 2017, p. 147). La adopcion de
practicas sostenibles contribuye a la mejora de la eficiencia
corporativa y proporciona un mayor nivel de confianza entre
las partes interesadas (Mitchell, Wooliscroft y Higham,
2010). De esta forma, la CSR se convierte en un punto clave
para mejorar estas relaciones, generar lealtad hacia el
cliente y ganar ventajas competitivas.

Con todo, se observa que la sostenibilidad abarca
distintas areas y presenta diferentes denominaciones. A
continuacion, se detallan las actividades de gestion soste-
nible con base en el enfoque TBL y se distingue entre
actividades econdémicas, sociales y ambientales.

2.2.1 Actividades econémicas

La relacién entre ser “verde” y ser una empresa
econdémicamente sostenible ha sido un tema analizado
por diversos autores a lo largo del tiempo (Synnestvedt y
Schaltegger, 2002). Los términos crecimiento econdmico y
desarrollo sostenible a menudo se usan indistintamente;
sin embargo, existen diferencias entre ambos. El creci-
miento econdmico se refiere a un cambio en el tamano
de la economia, mientras que el desarrollo sostenible,
como parte del TBL, se define como programas, politicas
o actividades disenadas para crear o retener empleos
y riqueza que contribuyan a limitar problemas ambien-
tales, sociales y econdmicos a lo largo del tiempo
(Hammer y Pivo, 2017). Montabon, Sroufe y Narasimhan
(2007) consideran los beneficios del desempefo
economico sostenible, pues, al aplicar un envio soste-
nible con economias de escala, el rendimiento global
aumentaria debido a los ajustes en el costo, la energiay la
eficiencia operativa; por otra parte, se obtendria un ahorro
de costos debido a la reduccién del consumo de energia
y materiales. La gestion ambientalmente sostenible es
un tema importante porque, por un lado, las empresas
obtienen beneficios y cuota de mercado, lo que es en un
determinante clave de la posicion competitiva, y, por otro,
se comprometen a proteger el medioambiente (Lun et
al., 2015), esto evidencia la interrelacion existente entre
los tres enfoques de la TBL. Asi, la gestion ambiental en
el sector maritimo permite que las empresas mejoren
sus posiciones competitivas, mientras logran reducir
los efectos negativos de sus operaciones mediante la
aplicacion de las practicas de envio verde.

2.2.2 Actividades sociales

La sostenibilidad social significa que las organiza-
ciones agregan valor a sus comunidades al aumentar
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el capital humano y fomentar el capital social (Dyllick y
Hockerts, 2002). Segun Sarkis, Helms y Hervani (2010),
la sostenibilidad social enfatiza la gestion de los recursos
sociales, incluidas las habilidades de las personas, las
instituciones, las relacionesy los valores sociales. Ademas,
hay estudios que indican la existencia de una relacion entre
la sostenibilidad social y la CSR, aunque los términos se
han usado con frecuencia indistintamente (Hutchins y
Sutherland, 2008). Segun Wan, Young, Kim, Eiy Kim (2016),
la CSR son las practicas comerciales que voluntariamente
adoptan las empresas, puesto que tienen la responsa-
bilidad ética de tratar al publico y al medioambiente con
dignidad y respeto. La CSR se ha analizado mediante
cinco dimensiones: medioambiental, social, econdmica,
stakeholders y de voluntariado (Yuen y Thai, 2017). Aunque
las dimensiones de la CSR no difieren considerablemente
entre las industrias (Lu, Lin y Tu, 2009), hay evidencia de
que los factores ambientales sostenibles, por lo general,
se abordan mediante una evaluacion de impacto, pero los
aspectos sociales rara vez se consideran (Sarkis et al.,
2010). Incluso las empresas navieras ponen mayor énfasis
en la gestion del medioambiente que en los problemas
sociales (Pawlik, Gaffron y Drewes, 2012). Su justificacion
se basa en que las mejoras en el desempeno ambiental se
asocian mas estrechamente con las mejoras financieras
(Yuen y Thai, 2017). Sin embargo, las companias navieras,
para satisfacer a sus clientes, se ven obligadas a integrar
las preocupaciones sociales y ambientales en su estra-
tegia comercial y operacional (Yueny Thai, 2015a).

2.2.3 Actividades ambientales

El movimiento de las mercancias desde su produccion
hasta el consumo se conforma a partir de una secuencia
de actividades que contribuyen al comercio mundial
y ayudan al desarrollo econémico de los paises. Sin
embargo, estas actividades relacionadas pueden causar
danos ambientales (Lun et al., 2015). Para satisfacer la
busqueda del cliente por la sostenibilidad ambiental en
las operaciones de envio, las empresas navieras deben
comprender lo que los clientes (expedidores) esperan
y requieren de ellos en las dimensiones ambientales y
determinar como esos requisitos pueden traducirse en sus
procesos [Lamy Lai, 2015).

El sector maritimo presenta grandes retos desde el
punto de vista ambiental. En la actualidad, se produce un
alto nivel de 6xidos de azufre (SOx], 6xidos de nitrégeno
(NOx]) y de materia particulada en el transporte de
mercancias, sobre todo cuando no se tienen tecnologias
apropiadas para su reduccidon. Entre tales oxidos, el
NOx es el causante del esmog (mezcla de humo y polvo
suspendido) y del calentamiento global. Por otra parte, las
emisiones de ruido, el ruido subacuatico y las colisiones
con mamiferos marinos, los derrames de hidrocarburos,
desechos y los materiales que son liberados durante el
desguace de buques también son factores generadores del
impacto ambiental producido por el transporte maritimo
(Luttenbergery Luttenberger, 2017).

Por lo tanto, las causas de la contaminacién ambiental no
solo perjudican a los accionistas de la industria naviera, sino
también a la industria pesqueray a la turistica, lo que indica
que la CSR estad asociada con el concepto de calidad; asi
que los servicios de calidad del transporte maritimo deben
incorporar esta dimension. En este sentido, se enfatiza en
que “la calidad de servicio en el transporte maritimo esta
estrechamente relacionada con la seguridad y la proteccion
del medioambiente” (Thai, 2008, p. 501).

Yuen y Thai (2017) sefialan que hay muchas similitudes
entre calidad de servicioy CSR en términos de identificacion,
implementacion y comunicacion de las actividades de la
cadena de valor que los clientes consideran importantes.
La interaccion que exista entre los atributos que forman
parte de la industria de envio por transporte maritimo
es la que define el proceso y los resultados (Yuen y Thai,
2015b); interaccion que puede ser aditiva [(sin interaccion),
compensatoria o sinérgica (Yuen y Thai, 2017). Asi, la teoria
de la contingencia busca lograr el ajuste entre elementos
(variables) de una teoria, y una forma de definir este ajuste
es a través del signo de la interaccion entre el predictor y
la variable de contingencia. Un buen ajuste lleva implicito
un signo positivo o interacciones sinérgicas, mientras que
un ajuste deficiente es determinado por un signo negativo
o interacciones compensatorias. Segun estudios realizados
por Yueny Thai (2017) para conocer el grado de ajuste entre
las actividades de CSRy la calidad de servicio, los resultados
muestran que la CSR complementa la calidad de servicio.
Por otra parte, hay interacciones sinérgicas entre calidad de
servicio y CSR. Por todo lo anterior, en el siguiente epigrafe
se revisara esta variable de interés.

2.3 Calidad de servicio

Entender calidad de servicio es fundamental para com-
prender su aplicabilidad en el estudio del servicio logistico
(Gil-Saura, Berenguer-Contri, Ruiz-Molina y Ospina-Pinzén,
2017; Gil-Saura, Berenguer-Contri y Ruiz-Molina, 2018).
La calidad del servicio percibida se interpreta como las
creencias generales de un cliente sobre el servicio recibido
frente a la perspectiva de analisis centrada en la calidad
objetiva. Esta Ultima se observa en el cumplimento de
estandares, especificaciones y procedimientos (Gil-Saura
et al., 2017). Asi, los estandares genéricos declarados
por la Organizacidn Internacional de Normalizacion (IS0,
calidad y medioambiente (ISO 9001 e ISO 14000), deben
ser aplicados por los socios de la cadena de suministro
del sector maritimo (Celik, 2009). Las normas I1SO 14000
e IS0 26000 (certificacion de gestion social] son utilizadas
como indicadores de desempeno de sostenibilidad por los
expedidores y como criterios de seleccion de sus companias
navieras (Pawlik et al., 2012). Para Srdo¢, Bratko y Sluga
(2007), la aplicacion de los estandares de calidad ISO en
las empresas del sector maritimo es muy Util para mejorar
la calidad del servicio y la satisfaccion del cliente en el
mercado.

En este trabajo se considera la calidad de servicio como
subjetiva y, por tanto, se entiende como una evaluacion que
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compara las expectativas del cliente y las percepciones que
tiene sobre el desempefio del servicio (Yuen y Thai, 2015a;
Gil-Saura et al., 2017).

Para el sector del transporte maritimo, la calidad de
servicio puede verse como estrategia de diferenciacion,
mediante la entrega de alta calidad (Gil-Saura et al. 2017;
Yuen y Thai, 2017). La calidad de envio de mercancias
por transporte maritimo puede ser analizada desde dos
dimensiones (Yuen y Thai, 2017): rendimiento del tiempo
y experiencia del cliente. La dimension del rendimiento
del tiempo comprende confiabilidad del cronograma,
frecuencia de navegacion y velocidad (Notteboom, 2006).
Por otra parte, la dimension de experiencia del cliente se
enfoca en obtener la identidad de marca y la lealtad (Shin
y Thai, 2015; Yuen y Thai, 2017). A partir de recursos tanto
tangibles como intangibles, es posible lograr los objetivos
de esta dimension.

Segun la revision de literatura realizada por Yuen y Thai
(2017), los recursos tangibles que son atractivos para los
transportistas incluyen la presencia de certificados IS0,
condiciones fisicas de oficinas y equipos, la apariencia de
los empleados de primera linea, la proximidad de la oficina
del transportista de contenedores y la disponibilidad de
recursos de tecnologia, por ejemplo los sitios web que
facilitan la reserva, el pago y los reclamos (Kannan, Bose,
y Kannan, 2011). Los recursos intangibles se refieren a los
elementos no observables de un servicio de envio: empatia,
receptividad y seguridad al interactuar con los clientes.
Otras propuestas como la de Thai (2008) establecen un
modelo conceptual de calidad de servicio en el transporte
maritimo que consta de 6 dimensiones y 24 factores, que
dan como resultado que la eficiencia en la gestion y la CSR
son importantes para indicar la calidad del servicio de las
organizaciones de transporte maritimo.

Muchos modelos se han propuesto para medir la calidad
de servicio; sin embargo, el mas destacado, puesto que
da origen a la prolifica tradicion de investigacion de la
escuela americana, es el de Parasuraman, Zeithamly Berry
(1985). Esta tradicion de investigacion tiene como base una
escala de medicion de calidad del servicio (SERVQUAL)J,
que delimita el concepto a partir de cinco dimensiones:
confiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad, empatia 'y
elementos tangibles.

La aplicacion de la escala SERVQUAL para la medicion
de la calidad en el servicio de transporte presenta algunos
inconvenientes (Chen, Chang, y Lai, 2009; Yuen y Thai, 2015b;
Gil-Saura et al., 2017, 2018). Por una parte, los indicadores
son genéricos, por lo que su enfoque no se centra en la
industria del transporte maritimo, y, por otra, se define a
partir de las actitudes mostradas por el consumidor final,
a diferencia del modelo de servicio del transporte maritimo,
en el que intervienen empresas y los informantes son
empleados representantes de las distintas organizaciones
clientes (Gounaris, 2005).

Con la finalidad de identificar las dimensiones de
la calidad en el servicio de transporte regular mari-
timo, Yuen y Thai (2015a) decidieron validar los indica-
dores desarrollados por Sureshchandar, Rajendran vy
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Anantharaman (2002) para el transporte maritimo, a
través de entrevistas realizadas a las compahias de
transporte de contenedores y sus clientes, agentes de
carga y fabricantes. Los resultados indicaron que la
calidad de servicio y la responsabilidad social influyen
de manera positiva, y son antecedentes de la satisfaccion
del cliente, lo que coincide con otros estu-dios realizados
en el sector de envios maritimos (Panayides, 2003;
Lindstad, Asbjgrnslett y Strgmman 2016); aunque el
principal contribuyente a la satisfaccion del cliente en el
envio sigue siendo la calidad del servicio. Ademas, otros
estudios sefalan que hay una relacion positiva entre la
calidad del servicio logistico y el valor logistico (Servera-
Francés, Gil-Saura y Fuentes-Blasco, 2008; Gil-Saura et
al., 2018); a continuacion se identifica el marco concep-
tual de esta ultima variable.

2.4 Valor logistico

Proporcionar valor a los clientes contribuye a maxi-
mizar la satisfaccion y lealtad de los usuarios (Helgesen,
2006); de esta manera, se crea una ventaja competitiva
sostenible para retener clientes (Schellinck y Brooks,
2016). En el ambito de la logistica, la introduccién del
concepto valor “es considerada como revolucionaria a
la vez que fundamental, tanto para académicos como
para profesionales” (Servera-Francés, Arteaga-Moreno
y Gil-Saura, 2011, p. 95). El término valor es definido por
Rutner y Langley (2000) como un concepto abstracto, es
decir, intangible, y cuya definicion variara de acuerdo con
el contexto y percepcion de los administradores. Segun
Servera-Francés et al. (2011), el analisis del valor logistico
debe realizarse desde el enfoque del valor percibido,
y desde una orientacion de juicio evaluativo, haciendo
hincapié en que el valor reside en la experiencia del uso o
consumo (Woodruff, 1997). El valor logistico se consigue
cuando las expectativas y requisitos de los clientes
relacionados con el servicio logistico se satisfacen al
menor costo posible (Novack, Langley y Rinehart, 1995;
Rutnery Langley, 2000; Gil-Saura et al., 2018].

En el sector maritimo, el valor logistico se logra cuando
el sistema cumple con las necesidades del cliente. EL
sistema lo constituyen entonces las empresas proveedoras
de servicios, quienes deben identificar las demandas y
necesidades de cada uno de sus clientes. En este sector,
existen distintos perfiles de clientes, todos ellos constituyen
la cadena de suministro. Asi, por ejemplo, se identifican los
cargadores, quienes demandan los servicios de carga; los
transitarios, que trabajan para los cargadoresy a la vez son
clientes de las navieras; y las lineas navieras, que son los
clientes de los operadores de puertos y terminales.

El rendimiento de los servicios logisticos maritimos
dependera del comportamiento de todo el sistema y su
éxito o fracaso repercutira en todo el proceso, ya que los
elementos que lo constituyen estan conectados entre si. Por
lo tanto, a mayor valor logistico maritimo, mayor satisfaccion
del cliente y del sistema (Eon-Seong y Dong-Wook, 2010).
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2.5 Satisfaccion del cliente

Segun Oliver (1980), la satisfaccion del cliente es una
reaccion cognitiva y afectiva a un incidente del servicio.
Comparar la experiencia de un cliente con su expectativa
en un encuentro de servicio se considera una respuesta de
cumplimiento (Yueny Thai, 2015a). Otros autores consideran
la satisfaccion como una unidad de medida basada en la
comparacion entre la percepcion de los resultados y ciertos
estdndares de comparacién, ya que esto va a cambiar
dependiendo del estudio que se realice. Las variables
comparativas utilizadas han sido las expectativas, los
deseos, las necesidades y las basadas en la experiencia.
Segun la literatura, las expectativas del cliente son la
variable més utilizada (Gil-Saura et al., 2018).

En el transporte maritimo, la satisfaccion del cliente
se deriva de la realizacion de actividades de apoyo, que,
por lo general, se brindan antes y después de un servicio
de transporte. Algunas actividades de apoyo podrian ser la
satisfaccion previa a un servicio, la satisfaccion que ocurre
después de un servicio de transporte, la facilidad y rapidez
de las reclamaciones, en caso de pérdidas de mercancias
o entregas tardias (Yuen y Thai, 2015a). Satisfacer a los
clientes en el transporte regular maritimo podria resultar
complejo por la cantidad de actores que intervienen al
momento de seleccionar un servicio maritimo (Frankel,
1993). Por ejemplo, la seleccion de las rutas y la combi-
nacion de tipos de transporte lo realiza el transitario en
nombre del exportador o importador. Por tanto, aunque el
exportador o importador es, en el contexto de este trabajo,
el cliente final, también es importante que las empresas
navieras satisfagan las necesidades de calidad de sus
clientes inmediatos: los transitarios (Yuen y Thai, 2015a).

En sintesis, y a partir de todo lo expuesto, la revision de
la literatura ha mostrado evidencias de que las practicas
sostenibles, analizadas desde sus tres dimensiones (social,
econdmica y ambiental), tienen un impacto positivo en la
generacion de calidad de servicio en el transporte mari-
timo (Thai, 2008; Yueny Thai, 2015a, 2017). También, distintas
investigaciones han identificado la calidad de servicio como
antecedente directo del valor logistico y la satisfaccion como
la consecuencia inmediata (Servera-Francés et al., 2008;
Gil-Saura et al., 2018). De esta forma, es posible proponer
las siguientes hipdtesis de investigacion:

e H1: las practicas sostenibles inciden directa y positi-
vamente sobre la calidad de servicio.

e H2: la calidad del servicio logistico incide directa y
positivamente sobre el valor logistico.

e H3: el valor logistico incide directa y positivamente sobre
la satisfaccion del cliente.

H1

Calidad de
servicio

Practicas
sostenibles

Figura 1. Modelo tedrico e hipétesis
Fuente: elaboracién propia.

H2

En la figura 1 se presenta el modelo que propone las
relaciones planteadas en forma de hipdtesis.

3. Metodologia

En este apartado se define el contexto en el que se
desarrolla la investigacion. Primero, se presenta una des-
cripcion de la poblacion a la que se dirigio, luego, se explica
el proceso de recoleccién de informacion y se presentan
las escalas utilizadas para medir los constructos, para
lo cual se identificaron las dimensiones que las definen,
asi como los items empleados en el cuestionario. Para
finalizar, se exponen las técnicas estadisticas empleadas
en el analisis de la informacidn, destacando la estimacion
de las relaciones de causalidad recogidas en la cadena de
efectos de la figura 1. Entre otras razones, la eleccion de
esta metodologia radica en el uso de escalas de medida para
construir variables latentes y estimar la relacion directa e
indirecta entre ellas.

3.1 Muestra y recogida de informacidn

Con la finalidad de analizar la percepcion que tienen
los expedidores de la sostenibilidad que les ofrece su
principal compania naviera, y confirmar las hipotesis del
modelo propuesto, en términos de efectos sobre el resto de
las variables bajo observacion, se llevd a cabo un estudio
cuantitativo basado en un cuestionario estructurado. La
recoleccion de informacion se realizd en la Republica
de Panama mediante encuesta personal dirigida a 50
encargados de gestionar el transporte de sus mercancias a
través de la naviera de su preferencia.

La recoleccion de los datos se llevé a cabo entre los
meses de enero y marzo del 2019. Un 68% de las empre-
sas investigadas son transitarios, mientras que en un 18%
de los casos su negocio se centra en las importaciones
y solo el 4% se dedica a las exportaciones. La mayoria de
las empresas encuestadas (32%) tiene entre 6 y 10 afios
de experiencia en el sector del transporte maritimo y solo
dos empresas encuestadas tienen mas de 500 emplea-
dos. Enlatabla 1se muestran las principales caracteristicas
de la investigacion. Como paso previo a la recopilacién
definitiva de la informacion, se realiz6 una preprueba a diez
empresas, en las que los cuestionarios fueron respondidos
por profesionales del sector logistico. El andlisis de estos
resultados permiti6 mejorar el enunciado de algunos
indicadores en el cuestionario.

Con base en la informacion recogida, se realiza un
AFE, un AFC y por ultimo se estiman los parametros de
un modelo de ecuaciones estructurales, con el fin de
contrastar las hipotesis planteadas.

H3

Valor
logistico

Satisfaccion
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Tabla 1. Principales caracteristicas de la investigacion
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Universo
Ambito geografico
Tamano muestral

expedidores.
Republica de Panama
50 empresas
Entrevista personal
Enero-marzo 2019
Analisis descriptivo

Disefio muestral

Periodo de recogida de datos
Técnicas estadisticas
Programas estadisticos

Responsables de las compras y envios en el sector maritimo,

Andlisis Factorial Exploratorio y Confirmatorio (AFE, AFC)

Modelo de Ecuaciones Estructurales
IBM SPSS Statistics 22; Smart PLS 3

Perfil de las empresas

Tipo de negocio Exportador
Importador
Transitarios
Otros

Anos de servicio de la empresa 1-5
6-10
11-15
16 - 20

Mas de 20 afos

Empresas que no respondieron
1-25

26 -50

51-100

101 - 250

501 - 1000

Mas de 1000

Numero de colaboradores

.0

Numero %
2 4

9 18
34 68
5 10
11 22
16 32
5 10
2 4

10 20
6 12
24 48
13 26
6 12
5 10
1 2

1 2

Fuente: elaboracidn propia.

3.2 Medicion de las variables

Todas las variables incluidas en el estudio han sido
medidas mediante items ya validados en la literatura y
adaptados a esta investigacion (tabla 2). Se emplearon
escalas tipo Likert de 7 puntos (siendo 1 “totalmente en
desacuerdo” hasta 7 “totalmente de acuerdo”) en las que el
encuestado debia posicionarse segln su grado de confor-
midad con las afirmaciones propuestas.

Tabla 2. Escalas de medida de las variables en el cuestionario

Variable N° de items Escala

Précticas sostenibles 16 Shin et al. (2017)
Calidad de servicio 4 Yuen y Thai (2017)
Valor logistico 13 Servera et al. (2008)
Satisfaccién 4 Shin et al. (2017)

Fuente: elaboracidn propia.

Los items relativos a las practicas sostenibles han
sido extraidos del trabajo de Shin et al. (2017) y se
contemplan las actividades econdmicas (cinco items),
sociales (cinco items) y medioambientales (seis items);
por lo tanto, para la medicidn de las practicas sostenibles
se utilizaron 16 items. La calidad del servicio fue medida
por cuatro items extraidos de la propuesta de Yuen y
Thai (2017). En cuanto a la escala utilizada para medir el
valor logistico, se aplico la escala utilizada por Servera-
Francés et al. (2008), que evalla el concepto a través de
13 items. Por ultimo, la satisfaccion se midid mediante

cuatro items extraidos de la investigacion de Shin et
al. (2017) (anexos, tabla A1). Ademds, se han incluido dos
variables de control en el modelo, el tipo de negocio de la
empresay la antigiedad de la empresa.

3.3 Analisis estadistico de la informacion

Para el analisis de la informacién se emplean dife-
rentes técnicas estadisticas destinadas a comprobar la
validez de las escalas y probar las hipdtesis propuestas.
Concretamente, la dimensionalidad de las escalas
se estudia mediante un AFE con rotacion Varimax vy
utilizando los criterios de valores propios mayores
que uno (Hair, Anderson, Tatham y Black, 2008). Esta
técnica permite comprobar si los items de medida
cargan a su dimensién correspondiente. Luego, se aplicé
un AFC que permite confirmar la dimensionalidad vy
comprobar las propiedades psicométricas de las escalas.

Tras verificar la fiabilidad y validez de las escalas de
medida, se procede a verificar las hipotesis planteadas
mediante la estimacion de un modelo de ecuaciones estruc-
turales. Este tipo de modelizacion permite considerar
en conjunto la medicidn de los constructos y estimar las
relaciones causales o efectos entre las variables latentes,
sin contaminacién por errores de medicién (Batista-
Foguet y Coenders-Gallart, 2000). Presentada en forma
de técnica avanzada de otros analisis multivariantes, como
la regresion lineal multiple y el analisis factorial, permite
representar las relaciones entre variables no observables
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o latentes (practicas sostenibles, valor logistico, calidad
de servicio y satisfaccion) y estimar relaciones de depen-
dencia multiple (Hair et al., 2008).

4. Analisis de resultados

4.1 Andlisis preliminar de la dimensionalidad de las escalas
de medida

Para analizar la dimensionalidad de las escalas se
procedi6 en distintas fases. En primer lugar, se realizd un
AFE de componentes principales por escala, utilizando
el software IBM SPSS 22.0, con el objetivo de estudiar la
dimensionalidad preliminary, si fuera conveniente, depurar
los items que asi lo requieran por falta de carga a su factor.

De esta forma, se comprueba que los items utilizados
para medir el constructo sostenibilidad se agrupan en
tres factores que, atendiendo su contenido, se han deno-
minado dimension de actividades economicas, sociales y
medioambientales, que explican en conjunto el 69,47% de
la variabilidad total (KM0=0,880; prueba de esfericidad de
Barlett: Chi-cuadrado=555,37 [gl=136], p-valor <0,0001). Por
tanto, atendiendo a la propuesta inicial de Shin et al. (2017),
se retienen los 16 items adaptados, como se observa en la
figura 2.

Replicando el analisis exploratorio en la escala desti-
nada a medir el valor logistico, los resultados indican que
se deben retener 13 items de los 14 planteados en la escala
original y se extraen tres factores. Siguiendo a Servera-
Francés et al. (2008), se han denominado productividad
del servicio logistico, importancia del servicio logistico y
cuantificacion del valor logistico (figura 3). Conjuntamente,

Actividades econdmicas
Actividades sociales
Actividades ambientales

Figura 2. Dimensiones de la variable practicas sostenibles

Fuente: elaboracidon propia.

las tres dimensiones explican el 73,59% de la variabilidad
total (KM0=0,883; prueba de esfericidad de Barlett: Chi-
cuadrado=431,50 [gl=78], p-valor <0,0001).

La escala de calidad de servicio logistico queda com-
puesta por los cuatro items ya planteados, que explican el
68,88% de la variabilidad de la informacion. Por su parte,
los cuatro items que componen la escala de satisfaccion
presentan cargas elevadas a un factor latente, lo que
consigue explicar el 74,20% de la varianza. En ambos casos,
la bondad del ajuste queda confirmada con los resultados
obtenidos en la prueba de adecuacion muestral KMO y en la
prueba de Bartlett, ya que la medida KMO estad muy proxima
a la unidad (KM0=0,678 y 0,804, respectivamente] y el
contraste de significatividad de Bartlett (Chi-cuadrado=96,13
[gl=6] y Chi-cuadrado=112,06 [gl=6]) indica el rechazo de la
hipétesis nula (Hair et al., 2008).

4.2 Proceso de validacion de las escalas de medida

Una vez analizada la dimensionalidad de las medidas
de manera exploratoria, se estimé el modelo de medida de
segundo orden para plantear dos constructos reflectivos
de segundo orden, sostenibilidad y valor logistico, que
vienen configurados a partir de tres y tres constructos
reflectivos de primer orden, respectivamente, junto con
los factores unidimensionales (calidad y satisfaccion)
y las dos variables de control. La estimacion se realizo
mediante Partial Least Squares (PLS) (Ringle, Wende y
Becker, 2015). Esta metodologia permite suposiciones
menos restrictivas que el enfoque basado en la covarianza,
al comportar procedimientos no paramétricos. Siguiendo
las recomendaciones de Henseler, Ringle y Sinkovics
(2009), se empled un bootstrapping con 5000 submuestras
con idéntico tamano para determinar la significacion de las
estimaciones, y se generaron los errores estandar y los
estadisticos t-valor.

Practicas sostenibles
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Los resultados de la estimacion, mostrados en la tabla
3, permiten confirmar la fiabilidad de todas las escalas, ya
que tanto los valores de la fiabilidad compuesta (FC) como
del coeficiente alfa de Cronbach (AC) son superiores a los
valores recomendados de 0,7 (Nunnally y Bernstein, 1994)
o superiores a 0,8 (Carmines y Zeller, 1979). Para valorar
la validez convergente se llevd a cabo el analisis de las
cargas totales estandarizadas de los modelos de medida
de primer y segundo orden. En el primer caso, las cargas
asociadas a los items observados son superiores a 0,7 y
estadisticamente significativas en el caso de las escalas
unidimensionales. De manera similar, las dimensiones
estan correlacionadas de manera significativa, y ademas
muestran cargas estadisticamente significativas sobre los
segundos factores latentes —practicas sostenibles y valor
logistico-.

Lavarianza promedio extraida (AVE) es superior en todos
los casos al valor critico de 0,5 establecido en la literatura
(Fornell y Larcker, 1981). Todo ello permite confirmar la

D1

Productividad del
servicio

EDDUH
o ||| o &

D10

D2

D5 Importancia del
D13 servicio
D14

D11 Cuantificacion
D12 delvalor

Figura 3. Dimensiones de la variable valor logistico
Fuente: elaboracion propia.

Actividades
econdmicas

Calidad
de servicio

Practicas
sostenibles

Actividades
sociables

Actividades
ambientales

Figura 4. Modelo final propuesto del servicio

Fuente: elaboracion propia.
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fiabilidad y la validez convergente de las escalas de medida
propuestas.

La validez discriminante, referida a que cada escala
representa una dimension separada, se confirma cuando
la correlacion entre dos factores latentes resulta inferior
a la raiz cuadrada del AVE de cada uno de ellos (Fornell
y Larcker, 1981). Tal y como se muestra en la tabla 4, los
resultados indican que las escalas de medida estan dotadas
de validez discriminante.

4.3 Estimacion del modelo causal

Confirmadas la multidimensionalidad de los constructos
de practicas sostenibles y de valor logistico, y la unidi-
mensionalidad de los constructos de calidad de servicio
y satisfaccion, se propone el modelo objeto de analisis
(figura 4). Como se indicé en el apartado 3.2, se completd la
estimacion anadiendo la antigliedad de la empresay el tipo
de negocio como variables de control.

Valor logistico

Negocio

Valor
logistico

Satisfaccion

Anos

Cuantificacion
del servicio

Importancia
del servicio
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Tabla 3. Estimacion del modelo de medida de segundo orden: fiabilidad, consistencia y validez convergente

Constructo de primer orden Indicador Carga del factor  t-Valor AC EC AVE
ACTAMB <- Practicas sostenibles A9 0,843** 5,299 0,893 0,918 0,653
A10 0,829** 5,053
A1 0,690** 2,837
A12 0,853** 4,974
Bé 0,831** 4,021
B7 0,790** 3,787
ACTECO <- Practicas sostenibles Al 0,836** 5,831 0,821 0,874 0,585
A2 0,717** 5,141
A4 0,820** 6,494
B3 0,626** 3,431
B5 0,803** 4,581
ACTSOC <- Practicas sostenibles A5 0,795** 4,590 0,883 0,915 0,683
Ab 0,819** 6,476
A7 0,823** 5,095
A8 0,903** 7,288
B4 0,786** 5,064
Calidad C1 0,889** 5,400 0,847 0,897 0,687
C2 0,850** 4,039
G3 0,842** 8,730
Cé 0,724** 2,603
LSIMPORT <- Valor logistico D2 0,709 1,744 0,823 0,882 0,652
D5 0,868** 3,068
D13 0,798 1,618
D14 0,847** 3,017
LSMEASURE <- Valor logistico D11 0,884** 2,768 0,748 0,888 0,798
D12 0,903** 3,481
LSPRODUC <- Valor logistico D1 0,660** 2,641 0,885 0,909 0,590
D4 0,757 1,793
D6 0,675* 2,437
D7 0,829* 2,002
D8 0,840 1,658
D9 0,879 1,850
D10 0,707 1,634
Satisfaccion E1_1 0,770** 4,695 0,882 0,920 0,742
E1_2 0,897** 8,245
E1_3 0,873** 5,188
E1 4 0,898** 13,542
Constructo de segundo orden
ACTAMB <- Practicas sostenibles ACTAMB 0,898** 11,384 0,839 0,853 0,671
ACTECO <- Practicas sostenibles ACTECO 0,750%** 9,413
ACTSOC <- Practicas sostenibles ACTSOC 0,948** 31,972
LSIMPORT <- Valor logistico LSIMPORT  0,929** 4,136 0,921 0,924 0,804
LSMEASURE <- Valor logistico LSMEASURE 0,906** 2,748
LSPRODUC <- Valor logistico LSPRODUC 0,951** 8,169

Nota: CA= Alfa de Cronbach, FC=Fiabilidad compuesta, AVE= Varianza extraida promedio, **p <0,01, *p <0,05.

Fuente: elaboracidn propia.
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Tabla 4. Correlaciones entre constructos latentes (segundo orden)
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Afios (control)  Calidad Negocio (control) ~ Satisfaccion  Sostenibilidad  Valor logistico
Afios (control) ---
Calidad -0,158 0,828
Negocio (control) 0,063 0,123 -
Satisfaccion -0,137 0,747 0,191 0,861
Sostenibilidad -0,127 0,751 -0,062 0,681 0,819
Valor logistico -0,043 0,755 0,256 0,721 0,657 0,896

Fuente: elaboracidn propia.

A continuacién, se estima el modelo de ecuaciones
estructurales a través de PLS, y se comprueba el poder
explicativo del modelo estructural a través de los coefi-
cientes de determinacion R?, que indica la cantidad de
varianza de las variables enddgenas explicada por los
constructos y que toma valores entre 0y 1. Como se puede
observar en la tabla 5, los valores superan el valor de 0,5y
los Q? son superiores a 0, por lo que el modelo presenta un
valor explicativo y predictivo adecuado, que permite, de este
modo, evaluar la significatividad de las relaciones cau-
sales previamente establecidas.

Tabla 5. Estimaciones de las relaciones causales

Hipotesis B (Beta Valor t Contraste
estandarizado) (Bootstrap)
H, Sostenibilidad 0,751 ** 6,914 Aceptada
—> Calidad
H, Calidad 0,755 ** 4,030 Aceptada
— Valor logistico
H, Valor Logistico 0,646 ** 3,358 Aceptada

—> Satisfaccion
Nota: R?(Calidad)=0,737; R?(Satisfaccién)=0,531; R?Valor logistico)
=0,715; Q?(Calidad)=0,464; Q*(Satisfaccion)=0,253; Q*(Valor logistico)=
0,196.
Fuente: elaboracidn propia.

Los resultados de la estimacion del modelo permiten
apoyar la existencia de una relacion positiva entre las
practicas sostenibles y la calidad de servicio realizado por
las companias navieras; por lo tanto, se acepta la H1. Por
otra parte, el estudio realizado confirma que la calidad de
servicio tiene un efecto positivo sobre el valor logistico,
tal como apunta el trabajo de Servera et al. (2008), que
confirma la H2. En cuanto a la H3, que indica que el
aumento del valor logistico incide directa y positivamente
sobre la satisfaccion del cliente, se acepta con base en las
investigaciones realizadas por Eon-Seong y Dong-Wook
(2010).

5. Conclusiones

Este trabajo se centra en analizar las practicas de
sostenibilidad desde el enfoque TBL (econdmica, social y
ambiental) y su influencia en la cadena de consecuentes
formada por la calidad de servicio, el valor logistico y la
satisfaccion. Todo ello observado desde la optica de la
relacion entre empresas (proveedor-cliente). La revision de
la literatura muestra tanto el interés como las carencias
existentes en la investigacion sobre este tema, en especial

si el objeto de andlisis es el transporte maritimo, articu-
lado a un contexto geografico como la RepuUblica de
Panama, en donde este modo de transporte alcanza
un protagonismo maximo. Este pais tiene la marina
mercante mas grande del mundo, que alcanzé, en el 2018,
el 16,6% de la flota mundial y registrd un total de 6471
buquesy 209,99 millones de toneladas. Por todo ello, este
trabajo contribuye a cerrar esta brecha de informacion
en la literatura, pues aclara como se construyen estas
relaciones B2B.

A partir de una muestra que incluye a expedidores,
se ha planteado un modelo integrador para el analisis
de los conceptos retenidos y sus relaciones. Dicho
modelo confirma que las practicas sostenibles impulsan
la calidad del servicio y el valor logistico, al actuar de
forma encadenada como variables antecedentes de la
satisfaccion. Confirma, ademas, que una buena relacion
entre proveedory cliente (navieras y expedidores) conduce
a una mayor satisfaccion del cliente, y permite evidenciar
las distintas contribuciones del trabajo.

En primer lugar, se ha confirmado que las practicas
sostenibles tienen efectos positivos y significativos sobre
la calidad de servicio, asi como su caracter multidimen-
sional. En este sentido, se ha contribuido al avance del
conocimiento en el estudio de la TBL en el ambito del
transporte maritimo, puesto que las practicas sostenibles
emergen como una Unica variable que contempla sus
tres dimensiones base [(acciones econdmicas, sociales
y medioambientales). Se recalca que las empresas que
deseen mejorar su productividad y ser competitivas deben
preocuparse por aplicar practicas de sostenibilidad desde
un enfoque de TBL, y, en consecuencia, articular iniciativas
apoyadas en sus tres pilares.

En segundo lugar, se concluye el efecto positivo y
significativo de la calidad de servicio sobre el valor logistico.
Esta relacion sugiere que la calidad de servicio influye
positivamente sobre el valor logistico, por lo que la calidad
de servicio se convierte en una pieza clave en la generacion
de valor logistico. Del mismo modo, los resultados de
este trabajo contribuyen a un mejor conocimiento relativo
al valor logistico, por cuanto se constata que dicho valor
se construye a partir de tres factores: productividad del
servicio, importancia del servicio logistico y cuantificacion
delvalor logistico. Estos factores corroboran los hallazgos
previos de Gil-Saura, Servera-Francés y Fuentes-Blasco
(2010) y enfatizan en el caracter multidimensional del valor
en el transporte maritimo. Finalmente, el valor se muestra
como un antecedente notable de la satisfaccion del cliente,
en cuanto expedidor.
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Con todo, los resultados obtenidos en esta investigacion
demuestran que la aplicaciéon de practicas sostenibles por
parte de las companias navieras representa desafios y
oportunidades Unicas, por lo que se subraya su importancia
como impulsoras de la calidad, del valory de la satisfaccion,
pero, a su vez, también permite observar las dificultades
en lo relativo a su comprension, al detectarse una falta de
conocimiento en torno a ellas por parte de las companias
navieras. En esta direccion, una recomendacién para
la gestion que emerge con claridad es la necesidad de
comunicar mejor las acciones que se implementan desde
la TBL, pues las percepciones de los clientes sobre las
practicas de sostenibilidad que aplican las navieras tienen
efectos encadenados notables en términos de beneficios
que redundan en ultima instancia en la satisfaccion del
expedidor.

En lo relativo a las limitaciones de este trabajo, el
tamano de la muestra no ha permitido realizar distinciones
entre grupos, por ejemplo, entre exportadores, importa-
dores o transitarios. Es clara la necesidad de ampliar
el tamano muestral y con ello considerar en futuros
estudios la observacion de diferencias entre estos grupos

Anexos
Tabla A1. Escalas de Medicion de las variables

de empresas. Del mismo modo, podria ser recomendable
analizar por separado cada actividad de sostenibilidad
(econdmica, social y ambiental) y aplicar el analisis a este
modelo. Finalmente, la investigacion se ha limitado a
un Unico ambito geografico, la industria del transporte
maritimo de Panama, lo que a su vez limita la validez externa
de los resultados. Ampliar el estudio al incluir otros paises
permitiria adoptar un enfoque de caracter internacional vy,
con ello, tal vez abordar el andlisis a partir de una dimension
cultural.
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Concepto / item

Muestra total

Valor Valor Media Desviacion
minimo maximo tipica
Practicas sostenibles
Actividades econdmicas
A1 Las actividades econdmicas de mi naviera contribuyen a el crecimiento econémico de la sociedad. 1 7 5,9 1,15
A2 Mi naviera trata de aumentar el empleo de la comunidad local. 1 7 5,64 1,31
Ad Mi naviera estd aumentando sus ventas o su participacion en el mercado mediante la introduccion 2 7 5,78 1,13
de la innovacion en la gestion.
B3 Mi naviera aplica altos estandares de divulgacion, contabilidad e informes sociales y ambientales. 2 7 5,16 1,27
B5 Mi naviera cumple con las leyes y regulaciones fiscales en todos los paises operativos. 1 7 568 1,02
Actividades sociales
A5 Mi naviera fomenta la cooperacién con las comunidades regionales y las instituciones educativas. 2 7 548 1,43
A6 Mi naviera desarrolla su responsabilidad social corporativa en proporcién a sus ventas. 1 7 553 1,24
A7 Mi naviera apoya la educacion para su personal 2 7 582 13
A8 Mi naviera alienta a su personal a involucrarse en actividades de voluntariado en la comunidad. 2 7 5,54 1,3
B4 Mi naviera dona a organizaciones benéficas. 2 7 5,4 1,14
Actividades medioambientales
A9 Mi naviera reduce las emisiones de CO2 mediante la reduccion deliberada de la velocidad de sus 2 7 5,4 1,23
barcos.
A10 Mi naviera administra adecuadamente el agua de lastre para proteger a los océanos de la 1 7 546 1,36
contaminacion.
A1 Mi naviera cumple con los estandares internacionales establecidos por la OMI. 1 7 5,94 1,13
A12 Mi naviera presta mucha atencion a la proteccién del medio ambiente. 1 7 5,67 1,33
Bé6 Mi naviera utiliza materiales y equipos respetuosos con el medio ambiente 2 7 548 1,18
B7 Mi naviera adopta disefos de construccion naval respetuosos con el medio ambiente. 2 7 5,4 1,14
Valor logistico
Productividad del servicio
D1 Estamos contentos con el nivel de servicio logistico que nos ofrece este proveedor. 1 7 6 1,21
D4 La mejora del servicio logistico es una alta prioridad en nuestra empresa. 2 7 6,12 0,98
Dé6 Comunicamos al proveedor que el servicio logistico ha excedido nuestras expectativas. 2 7 5,9 1,09
D7 Intentamos constantemente reducir el costo logistico global. 1 7 6,06 1,08
D8 Alcanzar la productividad a través de la calidad de servicio logistico es critico para nuestro 1 7 6,26 0,99
negocio.
D9 Estamos constantemente intentando incrementar el nivel de servicio logistico global. 1 7 6 1,05
D10 La alta direccion de la empresa es consciente del impacto sobre las ventas de los cambios en el 1 7 6,12 1,17

nivel de servicio logistico.
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Tabla A1. Escalas de Medicién de las variables (continuacién)
Concepto / item Muestra total
Valor Valor Media Desviacion
minimo maximo tipica
Importancia del servicio
D2 La logistica anade valor a la relacion con este proveedory le da este proveedor una ventaja 1 7 58 1,25
competitiva.
D5 Aumentamos los pedidos cuando el nivel de servicio logistico ofrecido es igual o superior a 1 7 59 1,15
nuestras expectativas.
D13 La alta direccion de la empresa es consciente de las implicaciones en el costo de los cambios en 1 7 6,08 1,05
el servicio logistico
D14 De cara a nuestros clientes, la logistica anade valor a nuestra empresay le provee una ventaja 1 7 596 1,26
competitiva.
Cuantificacion
D11 Medimos y cuantificamos los elementos del servicio logistico. 1 7 5,84 1,02
D12 Podemos expresar en délares el valor de las mediciones de la calidad logistica. 1 7 58 1,09
Calidad
Cil Mi naviera proporciona la entrega a tiempo de los envios. 1 7 576 1,29
C2 Mi naviera mantiene el estado y la calidad de los envios. 1 7 5,96 1,11
C3 Mi naviera se asegura de que el manejo de reclamos sean faciles y rapidos. 1 7 562 1,6
C4 Mi naviera ofrece conveniencia en la colocacion de pedidos. 1 7 b 1,03
E1 1 Rara vez me arrepiento de tener una conexion comercial con mi naviera. 1 7 5,54 1,36
E1_2 Estoy satisfecho con los resultados de las transacciones obtenidas con mi naviera. 1 7 5,8 1,09
E1_3 Estoy satisfecho con la gestion de las relaciones con los clientes de mi naviera. 1 7 6,1 1,16
E1 4 Estoy satisfecho con la calidad del servicio. 1 7 5,76 1,29

Fuente: elaboracion propia.
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