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RESUMEN

El e-commerce ha revolucionado las transacciones globales, siendo Estados Unidos lider, lo que destaca la importan-
cia de la logistica en este proceso. La investigacion analiza la efectividad de los proveedores logisticos en Estados
Unidos para mejorar el proceso de e-commerce. Utilizando un enfoque mixto de investigacion, se emplean métodos in-
ductivos/deductivo y analitico/cientifico, junto con un disefio no experimental. Los resultados muestran que la logistica
afecta la experiencia del cliente y la eficiencia operativa en e-commerce. Los principales motivos de compra incluyen
comodidad, flexibilidad y facilidad para comparar precios. La mayoria prefiere entregas en 2-3 dias. Se identificaron
areas de mejora logistica, como politicas de envio claras y opciones de entrega segura. Se concluye que, la logistica
es fundamental para el éxito del comercio electrénico, influyendo directamente en la satisfaccion del cliente, la com-
petitividad empresarial y la fidelidad del consumidor hacia las plataformas de e-commerce.
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ABSTRACT

E-commerce has revolutionized global transactions, with the United States leading the way, highlighting the impor-
tance of logistics in this process. The research analyzes the effectiveness of logistics providers in the United States in
improving the e-commerce process. Using a mixed research approach, inductive/deductive and analytical/scientific
methods were employed, along with a non-experimental design. The results show that logistics affects customer expe-
rience and operational efficiency in e-commerce. The main purchase motives include convenience, flexibility, and ease
of comparison shopping. The majority prefer 2-3 days delivery. Areas for logistical improvement were identified, such
as clear shipping policies and secure delivery options. It is concluded that logistics is fundamental to the success of e-
commerce, directly influencing customer satisfaction, business competitiveness and consumer loyalty to e-commerce
platforms.

Keywords: E-commerce, Technology, Innovation, Market, Consumer.
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INTRODUCCION

El e-commerce o comercio electronico ha revolucionado
la forma en que las organizaciones realizan transacciones
comerciales a nivel global. A través de la implementacion
de tecnologias de la informacién y la comunicacion, el
e-commerce ha permitido a las empresas expandir su al-
cance a una audiencia internacional, atraer nuevos clien-
tes, personalizar la experiencia de compra y establecer
ventajas competitivas significativas. En este contexto, el
e-commerce se posiciona como una herramienta funda-
mental para el crecimiento y la supervivencia de las orga-
nizaciones en un mercado cada vez mas globalizado y
digitalizado (Robayo-Botiva, 2020).

Dentro de este marco, Estados Unidos se posiciona como
un coloso, ostentando el 25.5% de la cuota de mercado
global. Esta posicion privilegiada lo sitia como el segun-
do mayor mercado de e-commerce, Unicamente supe-
rado por China, que lidera con un impresionante 36.5%.
Esta significativa participacién de mercado no solo su-
braya la preeminencia y el impacto de la economia esta-
dounidense en el ambito del comercio electrénico, sino
que también refleja cémo Estados Unidos actia como
un barémetro de tendencias y evoluciones en este sector
en rapida transformacion (Perd. Ministerio de Comercio
Exterior y Turismo, 2021; Cubides, 2022).

En consecuencia, la plataforma de Amazon en Estados
Unidos, emerge como un ejemplo paradigmatico del vi-
gor del mercado. Se estima que aproximadamente 2.5 mi-
llones de vendedores activos operan en esta plataforma,
generando un volumen de ventas asombroso que alcan-
za los 4,000 productos por minuto. Este fenédmeno no solo
demuestra la enorme escala y la actividad frenética que
caracteriza al e-commerce, sino que también destaca la
oportunidad de innovaciéon, adaptacion y respuesta rapi-
da frente a las demandas y desafios del mercado global.
La intensa actividad y la alta frecuencia de transacciones
ilustran claramente el papel central de Estados Unidos en
la definicion de la direccién y el ritmo del comercio elec-
trénico a nivel mundial, sirviendo como un punto de refe-
rencia para el crecimiento en la economia digital (Peru.
Ministerio de Comercio Exterior y Turismo, 2021).

En este sentido, los directivos de las empresas de e-
commerce valoran la relevancia de la logistica, dado
que la distribucion de productos al consumidor final ge-
neralmente se subcontrata a compafiias de mensajeria
y envio. Ademas, los procedimientos logisticos, como el
almacenamiento, la seleccion y el embalaje, presentan
un desafio significativo para el e-commerce, especial-
mente debido a la creciente variedad de productos y las

expectativas de los clientes respecto a la disponibilidad
de informacion en tiempo real sobre los envios, facilida-
des en las devoluciones y opciones flexibles de entrega
(Kawa & Justyna, 2021).

En esta perspectiva, la logistica juega un papel vital en el
éxito del e-commerce al garantizar tanto la satisfaccion
del cliente como la competitividad empresarial en el en-
torno digital. El crecimiento del comercio electronico ha
generado una mayor demanda de areas industriales es-
tratégicas cercanas a zonas urbanas clave, ya que estas
ubicaciones son fundamentales en la cadena de sumi-
nistro para permitir una entrega rapida y eficiente de los
productos a los consumidores finales. Esta necesidad ha
impulsado la busqueda de soluciones logisticas innova-
doras y tecnoldgicas para gestionar eficazmente la entre-
ga directa a los clientes, incluyendo el uso de inteligen-
cia artificial, aprendizaje automatico y automatizacion de
procesos, asi como sistemas avanzados de gestion de
inventarios en tiempo real para garantizar la flexibilidad y
precision necesarias en un mercado altamente competiti-
vo como el del e-commerce (CEL-NTTDATA, 2023).

Asi mismo, la logistica en el e-commerce ha adquirido
una importancia aun mayor debido a las crecientes ex-
pectativas de los consumidores en términos de plazos
de entrega rapidos y convenientes. Las empresas se han
visto obligadas a implementar estrategias de distribucion
agiles, como entregas en el mismo dia o en pocas horas,
para satisfacer la demanda de los consumidores que bus-
can la inmediatez en sus compras en linea. Esto resalta la
necesidad continua de innovacion y adaptacion en el am-
bito logistico para mantenerse al dia con las exigencias
cambiantes del mercado y proporcionar experiencias de
compra en linea excepcionales (CEL-NTTDATA, 2023).

Evidentemente, la logistica va mas alla de la simple en-
trega de productos; abarca una serie de aspectos fun-
damentales que son esenciales para el funcionamiento
efectivo de la cadena de suministro y la satisfaccion del
cliente. Entre estos aspectos se incluye la gestiéon de in-
ventario, el embalaje eficiente, la optimizacion de rutas de
envio y la atencion al cliente. Estos elementos logisticos
son cruciales en un mercado donde la rapidez y la preci-
sién son determinantes para el éxito (Meléndrez, 2018).

Con los antecedentes mencionados, en el siguiente arti-
culo se propone analizar la efectividad de los proveedo-
res logisticos en Estados Unidos para la mejora del pro-
ceso de e-commerce”.

El comercio electronico, popularmente conocido como
e-commerce, ha transformado radicalmente la forma en
que se realizan las transacciones comerciales de bienes
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y servicios a través de medios digitales. Este fendbmeno
ha experimentado un crecimiento significativo en diver-
sos ambitos, desde las transacciones gubernamentales
hasta el comercio entre consumidores, abarcando incluso
la comercializacion de artesanias hasta activos digitales.
Este crecimiento ha transformado la dinamica del comer-
cio y el acceso a nuevos mercados de productos. Una
ventaja clave es su alcance global y la capacidad de las
empresas para recopilar datos sobre el comportamiento
del consumidor, lo que les permite personalizar la expe-
riencia de compra y adaptar su oferta a las necesidades
y preferencias de sus clientes (Camacho, 2021).

Dentro de esta perspectiva, el e-commerce se clasifica en
diversos tipos segun las transacciones comerciales y las
partes involucradas. En el modelo Business to Business
(B2B), las empresas realizan transacciones entre si sin la
participacion de consumidores finales, mientras que en el
Business to Consumer (B2C), las empresas venden direc-
tamente a los consumidores a través de plataformas en
linea. EI Consumer to Consumer (C2C) implica transac-
ciones entre consumidores, mientras que en el Consumer
to Business (C2B), son los consumidores quienes ofrecen
productos o servicios a las empresas. Por ultimo, en el
Business to Government (B2G), las empresas venden a
entidades gubernamentales a través de plataformas es-
pecializadas (Lopes et al., 2021).

Por otro lado, la experiencia del usuario (XU) se refiere a
las percepciones, emociones y respuestas que una per-
sona experimenta al interactuar con un producto, servicio
o sistema. En el contexto del e-commerce y la entrega de
productos, la experiencia del usuario en la Ultima milla se
centra en como se siente el cliente durante el proceso de
recibir su pedido, desde la confirmacién de la compra
hasta la entrega fisica del producto. La calidad de la ex-
periencia del usuario puede influir en la satisfaccion del
cliente, la fidelidad a la marca y la probabilidad de recom-
pra (Vrhovac et al., 2023).

La experiencia del usuario en el e-commerce se ve mol-
deada por multiples aspectos logisticos, como la con-
veniencia en la ubicacion y horarios de entrega, el se-
guimiento de envios y la facilidad de devolucion de
productos, todos los cuales inciden positivamente en su
satisfaccion. Estos elementos contribuyen a forjar una
propuesta de valor sostenible, capacitando al cliente
para tomar decisiones informadas sobre sus pedidos y
generando asi una cadena de valor. Ademas, se destaca
la influencia de la industria en la satisfaccion del cliente,
donde se observa una relacion mas fuerte entre el va-
lor logistico y la satisfaccion en sectores con un nivel de
servicio mas elevado, subrayando la importancia de una

logistica eficiente en la experiencia general del usuario en
el e-commerce (Kawa & Justyna, 2021).

En este contexto, la logistica desempefia un papel fun-
damental en el e-commerce al asegurar la eficiencia en
la gestion de la cadena de suministro y la entrega de pro-
ductos a los clientes finales. Conocida también como e-
logistica, esta area se encarga de organizar y coordinar
los procesos y actividades logisticas en el entorno digital,
desde la gestidon de inventarios y almacenes, la planifica-
cién de rutas de distribucion, la entrega de productos y en
ocasiones el retorno del mismo. La gestion de inventarios
en el e-commerce garantiza la disponibilidad de produc-
tos mediante un control preciso de los niveles de inven-
tario y la optimizacién de recursos para evitar problemas
de stock. La logistica también se ocupa de la distribucion
y entrega de productos, donde se seleccionan transpor-
tistas, se optimizan rutas de distribucion y se coordina
la logistica inversa en caso de devoluciones, priorizando
una entrega eficiente y puntual para la satisfaccion del
cliente (Lopes et al., 2021).

La logistica inversa implica dirigir el flujo de productos
desde el consumidor de regreso al fabricante o vendedor,
en contraposicion al movimiento tradicional de la cadena
de suministro. Este proceso abarca actividades como de-
voluciones, reciclaje, reacondicionamiento y disposicion
adecuada de residuos, siendo esencial para gestionar
eficientemente los productos devueltos, reducir costos y
mejorar la satisfaccion del cliente. Es particularmente re-
levante en el comercio electronico, donde las devolucio-
nes son frecuentes, requiriendo estrategias de logistica
inversa efectivas para su manejo sostenible. En la cadena
de suministro moderna, la logistica inversa desempefia
un papel crucial en la gestién de la sostenibilidad, la efi-
ciencia operativa y la satisfaccion del cliente en diversos
sectores (Kawa & Justyna, 2021).

Finalmente, las tecnologias emergentes también desem-
pefian un papel vital en la evolucion de la logistica en el e-
commerce. Entre estas tecnologias, la automatizacion de
almacenes mediante robots y sistemas automatizados es
fundamental para mejorar la eficiencia en la preparacion
de pedidos y reducir los errores en el proceso. Asimismo,
la optimizaciéon de rutas, impulsada por algoritmos avan-
zados, permite minimizar los tiempos de transporte y los
costos asociados, 0 que conduce a una distribuciéon mas
efectiva de los productos. El blockchain para la seguri-
dad de datos, rastreando el origen y la autenticidad de
los productos, lo que resulta esencial en la logistica del
comercio electrénico. Por otro lado, el Internet de las co-
sas (loT) posibilita la monitorizacion en tiempo real de los
activos y productos en transito, mejorando la visibilidad
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de la cadena de suministro y permitiendo una toma de
decisiones mas informada. Este avance incluye concep-
tos como el aprendizaje de maquinas, el deep learning,
las redes neuronales y la automatizacion de sistemas ex-
pertos, que permiten el procesamiento masivo de datos y
la toma de decisiones auténomas (Pefia & Alarcén, 2021).

MATERIALES Y METODOS

La investigacion actual empled un enfoque mixto de in-
vestigacion, el cual implica la fusion e integracion de
enfoques cuantitativos y cualitativos en un solo estudio
(Erazo, 2021). Esta estrategia permite la recopilacion y
andlisis de datos de diversas naturalezas, como numé-
ricos, verbales, textuales, visuales y simbdlicos, con el
proposito de lograr una comprension mas amplia del fe-
némeno bajo estudio. Los métodos mixtos pueden ser
adaptados de diversas maneras, ya sea manteniendo
las estructuras originales de ambos enfoques o ajustan-
dolos para adecuarse al estudio y abordar sus desafios
(Morocho et al., 2023). Estos enfoques pueden ser aplica-
dos en diferentes secuencias, como cuantitativo previo a
cualitativo, viceversa, de manera simultanea o integrada
desde el inicio hasta la conclusion del proceso de investi-
gacion (Hernandez-Sampieri & Mendoza, 2023).

Se emplearon los métodos inductivo-deductivo y analiti-
co-sintético. El método inductivo-deductivo se refiere a un
proceso de razonamiento que implica la observacion de
datos especificos para llegar a conclusiones generales
(inductivo) y viceversa, partiendo de premisas generales
para llegar a conclusiones especificas (deductivo). Por
otro lado, el enfoque analitico-sintético implica descom-
poner un problema en partes mas pequenas para com-
prenderlo mejor y luego aplicar métodos cientificos para
estudiar esas partes de manera sistematica y obijetiva.
Este enfoque busca analizar, interpretar y explicar feno-
menos de manera rigurosa y fundamentada en evidencia
(Gandia et al., 2017).

Se aplicé un disefio no experimental de la investigacion,
que se refiere a un enfoque de investigacion en el cual
el investigador no manipula directamente variables inde-
pendientes, sino que observa y recopila datos en entor-
nos naturales sin intervenir en ellos. Este tipo de disefo
se centra en la observacion, la recopilacion de datos vy el
analisis de fendmenos tal como se presentan en la reali-
dad, sin la introduccién de variables controladas o mani-
puladas (Gandia et al., 2017).

También se emplearon técnicas de investigacion aplica-
da y de campo, las cuales desempefiaron un papel fun-
damental en este estudio al enfocarse en la aplicacion
practica de teorfas mediante la realizacién de encuestas

dirigidas a un publico objetivo especifico. Esta metodolo-
gia no solo facilitd la identificacion, sino también la resolu-
cion efectiva de las necesidades y problemas particulares
dentro del grupo de interés (Narvaez & Erazo, 2022). La
investigacion aplicada busca encontrar soluciones a pro-
blemas especificos a través de su disefio y ejecucion en
entornos reales, mientras que la investigacion de campo
se caracteriza por la recopilacion directa de datos desde
la fuente, permitiendo un contacto estrecho con el objeto
de estudio. Este enfoque asegura una comprension pro-
funda y practica de los fendmenos analizados, destacan-
do la importancia de generar conocimiento relevante y
aplicable al contexto especifico (Hernandez-Sampieri &
Mendoza, 2023).

RESULTADOS Y DISCUSION

La aplicacion del muestreo intencional en esta investiga-
cién ha resultado crucial para garantizar la representativi-
dad y relevancia de los datos recopilados. Al seleccionar
cuidadosamente a 78 individuos en Estados Unidos que
son consumidores activos en el comercio electronico, se
ha logrado capturar una muestra significativa que refleja
la diversidad y complejidad del mercado digital. Esta es-
trategia de muestreo ha permitido profundizar en la com-
prension de la importancia de la logistica en el contexto
del comercio electrénico, revelando cémo la eficiencia lo-
gistica impacta directamente en la experiencia del cliente
y en la operatividad de las empresas del sector. Los re-
sultados obtenidos a través de este enfoque meticuloso
proporcionan valiosos conocimientos para mejorar las
practicas logisticas y fortalecer la competitividad en un
mercado cada vez mas dinamico y exigente. En la tabla
1, se presenta la correlacion entre las variables de estudio
del documento académico, que incluyen e-commerce y
logistica.

Los resultados de la correlacion entre las variables de in-
vestigacion muestran que la mayoria de los encuestados
consideran la comodidad vy flexibilidad como el principal
motivo para realizar compras en linea, seguido de la faci-
lidad de comparar precios y la variedad de productos. En
cuanto al tiempo considerado aceptable para la entrega
de un pedido en linea, la mayoria prefiere recibirlo en un
plazo de 2 a 3 dias, seguido de 3 a 5 dias. Los hallazgos
sugieren que la conveniencia y la rapidez en la entrega
son factores cruciales para los compradores en linea, lo
que destaca la importancia de garantizar procesos de
compra eficientes y tiempos de entrega 6ptimos para me-
jorar la satisfaccion del cliente y fomentar la lealtad hacia
las plataformas de comercio electrénico.
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Tablas 1. Correlacion de las variables de investigacion (e-commerce y logistica).

Fuente: elaboracion propia.

Ahora, en la tabla 2, se analizan los aspectos logisticos que optimizan la experiencia de compra.

Tabla 2. Proporciones contrastadas de la variable areas de mejora en la logistica.

Variable Nivel Recuentos Total Proporcion p
freas de mejora en 09I~ arencion al cliente 5 78 0.064 < 001
Calidad de empaque 5 78 0.064 < .001
Politicas de envio, devoluciéon vy re- 6 78 0.077 < 001
embolso
Entregas eco-amigables 2 78 0.026 < .001
Entrega segura 33 78 0.423 0.213
Opciones de envio 19 78 0.244 < .001
Eleccion transportista 1 78 0.013 < .001
Precision en la entrega 7 78 0.090 < .001

Nota. La tabla muestra las proporciones contrastadas en relacién al valor: 0.5.
Fuente: elaboracion propia.

Los resultados de la tabla muestran que varios aspectos relacionados con la logistica pueden mejorarse para optimi-
zar la experiencia de compra en linea. La claridad en las politicas de envio, devolucion y reembolso es identificada
como la principal area de mejora, seguida por las opciones de envio (estandar, express, urgente) y la precision en la
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direccion de entrega. Sin embargo, es importante destacar que la proporcién asociada con opciones de entrega segu-
ra para evitar robos o pérdidas tiene un valor de p significativamente alto (p = 0.213), lo que indica que esta variable no
muestra una diferencia estadisticamente significativa en comparacion con el valor de referencia de 0.5. Los resultados
resaltan la importancia de aspectos clave de la logistica para mejorar la experiencia de compra en linea, lo que podria
influir en la satisfaccion del cliente y la fidelidad hacia las plataformas de comercio electrénico.

En funcion de estos resultados, también es importante conocer cémo influye la logistica en la decision de compra en
linea, ver resultados en la tabla 3.

Tabla 3. Frecuencia de la Influencia de la Logistica en E-commerce.

Lealtad del cliente Frecuencia Porcentaje Porcentaje Valido Porcentaje Acumulado
Influye moderadamente 30 38.462 38.462 38.462
Influye mucho 32 41.026 41.026 79.487
Influye poco 6 7.692 7.692 87.179
No influye nada 10 12.821 12.821 100.000
Ausente 0 0.000
Total 78 100.000

Fuente: elaboracion propia.

Los resultados revelan que la eficiencia logistica tiene una notable influencia en la decisién de continuar comprando en
las mismas plataformas de e-commerce. La mayoria de los encuestados consideran que la eficiencia logistica influye
significativamente, ya sea de manera moderada o alta, representando el 79.49% del total. Solo un pequefio porcen-
taje indica que la eficiencia logistica tiene poca o ninguna influencia en su decisién de compra, lo que sugiere que la
calidad de la logistica desempefia un papel crucial en la fidelidad del cliente hacia las plataformas de e-commerce.

Asimismo, para presentar de manera mas clara los resultados obtenidos en la investigacion, en la figura 1 mediante un
panel de control se muestran los datos de las variables analizadas descriptivamente.

Fig 1. Dashboard de las variables e-commerce y logistica.

Fuente: elaboracion propia.
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La correlacion de los resultados de la encuesta revela
que la mayoria de los usuarios expresan satisfacciéon con
Su experiencia en plataformas de e-commerce, mientras
que un 24.36% indica estar muy satisfecho y un 23.08%
se muestra neutral. Aunque estos hallazgos sugieren una
percepcion mayoritariamente positiva o neutral, la preo-
cupacion por la puntualidad en las entregas es evidente,
la minoria que nunca recibe productos a tiempo y la que
los recibe ocasionalmente tarde destacan la necesidad
de mejorar la precision en las entregas.

Ademas, la encuesta revela que la mitad de los encues-
tados monitorean regularmente el estado de sus pedidos,
mientras que un 37.18% lo hace ocasionalmente. Estos
resultados reflejan un fuerte interés de los consumidores
en estar informados sobre sus compras en linea, subra-
yando la importancia de ofrecer servicios de seguimiento
eficaces y transparentes para cumplir con las expectati-
vas del cliente en el ambito del e-commerce.

Los hallazgos obtenidos en Brasil por Guimaraes et al.
(2020), junto con el presente estudio realizado en Estados
Unidos abordan la importancia de la logistica en el co-
mercio electrénico y su impacto en la experiencia del
cliente, el primer estudio se lleva a cabo en Brasil y se
centra en evaluar la calidad percibida de los servicios de
entrega en compras por internet, el segundo el estudio se
enfoca en aspectos como los motivos de compra, las pre-
ferencias de entrega y las areas de mejora en la logistica

Los dos estudios resaltan la importancia de la logistica
en el comercio electrénico y su impacto en la satisfac-
cion del cliente y la fidelidad hacia las plataformas de e-
commerce. Mientras que el primer estudio identifica areas
de mejora especificas en la logistica, como la claridad
en las politicas de envio y la precision en la direccion de
entrega, el segundo estudio confirma la relacion entre las
dimensiones de confiabilidad y garantia en los servicios
logisticos de comercio electrénico.

El andlisis de la investigacion de Mejia & Ayala (2023),
sobre la gestion de cadenas de suministro sostenibles y
las innovaciones disruptivas en las Pymes resalta la im-
portancia crucial de incorporar précticas sostenibles e in-
novadoras, como la economia circular, el abastecimiento
local y el comercio justo. Estas iniciativas no solo estan
dirigidas a reducir el impacto ambiental, sino también a
mejorar los aspectos sociales y econémicos de las ope-
raciones comerciales, generando un impacto positivo en
la sociedad y el medio ambiente.

Ambas investigaciones convergen en la relevancia de
adoptar un enfoque estratégico y completo hacia la sos-
tenibilidad en las cadenas de suministro. Mientras que el
estudio de comercio electrénico resalta la necesidad de

optimizar la eficiencia logistica para satisfacer las deman-
das de los consumidores en linea, el articulo sobre Pymes
destaca la importancia de integrar practicas sostenibles
en todas las dimensiones de las operaciones comercia-
les para alcanzar un triple balance de sostenibilidad.
Ademas, ambos trabajos hacen referencia a los Objetivos
de Desarrollo Sostenible, en particular el séptimo y el
duodécimo, que buscan garantizar la sostenibilidad am-
biental y promover un consumo y produccion responsa-
bles, o que sugiere una convergencia en los esfuerzos
por alinear las préacticas comerciales con los objetivos
globales de sostenibilidad.

Los datos obtenidos en la encuesta sobre la importancia
de la logistica en el comercio electrénico se alinean con la
investigacion realizada por Ibarra-Botello (2019), acerca
de la relevancia de la logistica de ultima milla como un
valor agregado. La investigacion revela que la eficiencia
logistica no solo influye en la satisfaccion del cliente, sino
también en la competitividad de las empresas en un mer-
cado cada vez mas exigente.

Uno de los hallazgos significativos es la preferencia de
los clientes por recibir sus pedidos en un plazo de 2 a
3 dias, esto coincide con la discusion anterior, donde se
observa que las entregas pueden ser mas demoradas
debido a problemas logisticos. Sin embargo, se sugiere
que la implementacion de nuevas tecnologias, como los
drones, podria ser una solucién prometedora para acele-
rar los tiempos de entrega. Su capacidad para comple-
mentar los procesos de distribucién no solo reduciria el
trafico y la contaminacién ambiental, sino que también
aceleraria el tiempo de entrega, generando una mayor
satisfaccion entre los clientes. Esta implementacion de
drones se alinea con el concepto de logistica 4.0, que
busca adaptarse y contribuir a las nuevas demandas lo-
gisticas actuales.

Por otro lado, el estudio realizado en Pakistan por Rashid
& Rasheed (2024), demuestra que la calidad de la infor-
macion, incluyendo la precision y claridad de la misma,
tiene un impacto positivo en la satisfaccion del producto
y, por ende, en la experiencia general de compra en linea,
coincidiendo este hallazgo con el estudio sobre la logisti-
ca en el comercio electronico en Estados Unidos. Ambas
investigaciones resaltan la importancia de proporcionar
informacion precisa y clara a los consumidores, ya sea
en términos de politicas de envio o descripciones de pro-
ductos, para mejorar su satisfaccion y fomentar la lealtad
hacia las plataformas de comercio electrénico.

Los hallazgos obtenidos por Araujo et al. (2013), sobre lo-
gistica inversa en el comercio electrénico y los hallazgos
de la encuesta entre consumidores en Estados Unidos
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ofrecen una perspectiva mas completa de la relevancia
de la logistica en el contexto digital y su influencia en la
experiencia del cliente y el rendimiento operativo de las
empresas de e-commerce. La investigacion sobre logis-
tica inversa revela la notable cantidad de devoluciones y
la prioridad que los clientes otorgan a la conveniencia y
velocidad en la entrega de sus pedidos, destacando asi
la necesidad imperante de optimizar los procedimientos
de logistica inversa para manejar eficazmente estas de-
voluciones y reducir los gastos relacionados.

Dentro de este marco, los resultados tanto de la investiga-
cién sobre logistica inversa como de la encuesta en este
estudio recalcan la importancia critica de la logistica en el
comercio electrénico y su repercusion en la satisfaccion
del cliente y la competitividad empresarial. Mejorar los
procesos logisticos y brindar una experiencia de compra
en linea eficiente y satisfactoria emergen como aspectos
vitales para prosperar en un mercado digital cada vez
mas competitivo, 10 que resalta la necesidad de una aten-
cién renovada hacia la gestion logistica en el comercio
electronico.

CONCLUSIONES

La logistica desempefia un papel critico en el éxito del
comercio electrénico al asegurar una entrega eficiente de
productos, lo que impacta directamente en la satisfaccion
del cliente y la competitividad empresarial en un mercado
cada vez mas competitivo. Los resultados de la investiga-
cién y la encuesta subrayan la importancia de optimizar
los procesos logisticos para garantizar tiempos de entre-
ga optimos y procesos de compra eficientes, lo que pue-
de mejorar significativamente la satisfaccion del cliente y
fomentar la lealtad hacia las plataformas de e-commerce.

Los hallazgos revelan que la mayoria de los consumido-
res consideran la comodidad vy flexibilidad como los prin-
cipales motivos para realizar compras en linea, seguidos
de la facilidad para comparar precios y la variedad de
productos. Ademas, la mayoria prefiere recibir sus pedi-
dos en un plazo de 2 a 3 dias, lo que destaca la importan-
cia de garantizar una entrega rapida y conveniente para
satisfacer las expectativas de los compradores en linea 'y
mejorar su experiencia de compra.

La investigacion también identifica varias areas de mejora
en la logistica del comercio electrénico, como la claridad
en las politicas de envio y devolucion, las opciones de
envio y la precision en la entrega. Estos aspectos son cru-
ciales para optimizar la experiencia de compra en linea y
pueden influir en la satisfaccion del consumidor y la leal-
tad hacia los sitios de venta en linea.

Los resultados de la encuesta destacan la influencia sig-
nificativa de la eficiencia logistica en la decisién de los
consumidores de continuar comprando en las mismas
plataformas de e-commerce. La mayoria de los encues-
tados consideran que la eficiencia logistica influye mo-
derada o altamente en su decision de compra, 10 que re-
salta la importancia de ofrecer una logistica eficaz para
garantizar la fidelidad del cliente y el éxito continuo en el
mercado digital.
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