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RESUMEN 

Para la investigación, el objetivo general fue determinar la relación que existe entre 

la gestión de inventarios y la satisfacción del cliente en la empresa THI MEDICAL 

S.A.C, Lima 2023. Cabe indicar que la metodología utilizada es básica con enfoque 

cuantitativo y de diseño no experimental. Además, el estudio es de corte transversal 

y de nivel descriptivo correlacional, ya que busca detectar si existe o no correlación 

entre las variables, describiendo el comportamiento de las mismas. La población 

censal fue de 70 clientes, para lo cual se utilizó la técnica de la encuesta y el 

instrumento el cuestionario, con la finalidad de recabar los datos. En cuanto a los 

resultados, se obtuvo que el p valor de las dimensiones se encontraba por debajo 

de 0.05, lo cual indica que los datos no siguen una distribución normal, por lo que 

se requirió de pruebas no paramétricas y por ello se utilizó la prueba de Rho 

Spearman, en la cual se evidencio una correlación positiva muy alta entre las 

variables con un coeficiente de correlación de 0.915. Finalmente se concluyó, que 

existe relación significativa entre la gestión de inventarios y la satisfacción del 

cliente en la empresa THI MEDICAL S.A.C. 

Palabras Clave: Existencias, almacenamiento, calidad del servicio, oportunidad en 

la entrega, valor percibido. 
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ABSTRACT 

For the research, the general objective was to determine the relationship that exists 

between inventory management and customer satisfaction in the company THI 

MEDICAL S.A.C, Lima 2023. It should be noted that the methodology used is basic 

with a quantitative approach and non-experimental design. Furthermore, the study 

is cross-sectional and at a correlational descriptive level, since it seeks to detect 

whether or not there is a correlation between the variables, describing their 

behavior. The census population was 70 clients, for which the survey technique and 

the questionnaire instrument were used, in order to collect the data. Regarding the 

results, it was obtained that the p value of the dimensions was below 0.05, which 

indicates that the data does not follow a normal distribution, which is why non-

parametric tests were required and therefore the test was used by Rho Spearman, 

in which a very high positive correlation was evident between the variables with a 

correlation coefficient of 0.915. Finally, it was concluded that there is a significant 

relationship between inventory management and customer satisfaction in the 

company THI MEDICAL S.A.C. 

Keywords: Stock, storage, quality of service, timeliness of delivery, perceived 

value. 
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I. INTRODUCCIÓN

Las condiciones actuales del mercado se han convertido altamente 

competitivas; sin embargo, muchas empresas presentan deficiencias en 

la gestión de sus inventarios, evidenciándose en las entregas inoportunas 

de pedidos de sus clientes y en ocasiones no tener stock para 

abastecerlos, generando su insatisfacción. A nivel internacional Wolff 

(2021), presidente de la Organización Mundial del Comercio, mencionó 

que muchas empresas importadoras y exportadoras de insumos médicos 

presentan dificultades de abastecimiento de sus productos al no tener 

una buena gestión de sus inventarios, cuentan con niveles de stock muy 

bajos y ello retrasa la entrega de productos a sus clientes, generando la 

insatisfacción en sus clientes. Asimismo, Escudero (2023), reportero de 

la revista internacional The Logistics World, señaló que en años recientes 

muchas empresas a nivel global tienen problemas con gestionar 

adecuadamente sus inventarios, debido a las interrupciones que existe 

en la cadena de suministros y las cambiantes demandas de los 

consumidores, generando que no se cumpla con la entrega de productos 

oportunamente, generando insatisfacción de gran parte de los clientes. 

Además, en Perú, en el Diario Gestión mencionaron que 

aproximadamente 70mil empresas se declararon en quiebra durante 

estos últimos años, debido a la mala gestión de sus inventarios que 

manejan, algunas empresas no tienen una visión global de sus 

almacenes, no realizan un constante control de stock ni entregan los 

productos oportunamente, generando insatisfacción en sus clientes. 

(Horvath, 2022, p.8). Para ello recomendó mejorar los procesos de 

recepción de pedidos, manejo y almacenamiento de inventario y el envío 

oportuno de pedidos, manteniendo una adecuada gestión de sus 

inventarios, logrando la satisfacción de sus clientes y reduciendo las 

quejas y reclamos presentados. En tal sentido, Buendía (2023) reportero 

del Diario Oficial el Peruano, señaló que Indecopi resaltó que es relevante 

que las empresas tengan mecanismos que brinden una rápida solución 

a los reclamos que presentan los clientes, con respecto al incumplimiento 

de entregas de sus pedidos. 
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 En el ámbito local, la empresa THI MEDICAL S.A.C, realiza la 

importación y comercialización de insumos médicos, presenta 

deficiencias en cuanto a la gestión de inventarios, debido a que no tiene 

un sistema eficiente para el control de los productos custodiados en el 

almacén, como tampoco cuenta con un stock de seguridad que ayude a 

prevenir contingencias que se pueden suscitar en la importación de sus 

productos, incumpliendo con las atenciones de pedidos hacia los clientes. 

Así mismo, no cuenta con procesos adecuados para atender lo solicitado 

por el cliente, generando entregas fueras de tiempo debido en los 

pedidos que realiza a los proveedores, ya que se gestionan de manera 

tardía, lo cual conlleva a la insatisfacción de los clientes. De ese modo es 

como se evidencia la falta de gestión de sus inventarios, siendo un área 

importante dentro de la cadena de suministros y dentro de la 

organización, en el cual se debe prestar mayor importancia, ya que ello 

conllevaría a cumplir con entregas y tener clientes satisfechos. 

En base de ello, se establece el problema general de investigación: 

¿Cuál es la relación que existe entre la gestión de inventarios y la 

satisfacción del cliente en la empresa THI MEDICAL S. A.C, Lima 2023?; 

considerando como problemas específicos: PE1. ¿Cuál es la relación que 

existe entre la gestión de inventarios y el valor percibido en la empresa 

THI MEDICAL S. A.C, Lima 2023?, PE2. ¿Cuál es la relación que existe 

entre la gestión de inventarios y la calidad del servicio en la empresa THI 

MEDICAL S. A.C, Lima 2023?; PE3. ¿Cuál es la relación que existe entre 

la gestión de inventarios y la oportunidad en la entrega en la empresa 

THI MEDICAL S. A.C, Lima 2023?  

Este estudio se justifica de forma metodológica, ya que con la 

aplicación del instrumento el cuestionario, se logró recabar la información 

necesaria para brindar respuesta a los objetivos de la investigación, 

generando una base que ayudará a futuras investigaciones que estudien 

las mismas variables, para Ñaupas, et al. (2014) la justificación 

metodológica alude al uso de ciertos instrumentos o técnicas de 

investigación que puedan servir para investigaciones similares. 
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Tiene una justificación social debido a que ayuda a acrecentar la 

calidad de vida y conocimiento de los trabajadores, brindándoles 

capacitaciones que les permita agilizar los trabajos dentro del área de 

inventarios y así conllevar al aumento de niveles de satisfacción de los 

clientes; para lo cual Ñaupas, et al. (2014) señala que la justificación 

social soluciona problemas que afectan a un grupo social.  Asimismo 

tiene una justificación económica, ya que permitirá reducir costos 

operativos, entregando de manera óptima los productos, conllevando a 

tener una adecuada gestión de inventarios que les permitirá atender las 

diversas necesidades de los clientes, y en muchas ocasiones 

fidelizándolos, ya que según Fernández (2020) señala que la justificación 

económica alude a la rentabilidad de la investigación. 

Por ello, como objetivo general se estableció: Determinar la relación 

que existe entre la gestión de inventarios y la satisfacción del cliente en 

la empresa THI MEDICAL S.A.C, Lima 2023; y considerando como 

objetivos específicos: OE1. Determinar la relación que existe entre la 

gestión de inventarios y el valor percibido en la empresa THI MEDICAL 

S.A.C, Lima 2023; OE2. Determinar la relación que existe entre la gestión 

de inventarios y la calidad del servicio en la empresa THI MEDICAL 

S.A.C, Lima 2023; y OE3. Determinar la relación que existe entre la 

gestión de inventarios y la oportunidad en la entrega en la empresa THI 

MEDICAL S.A.C, Lima 2023. 

Como hipótesis general se tiene: Existe relación significativa entre la 

gestión de inventarios y la satisfacción del cliente en la empresa THI 

MEDICAL S.A.C, Lima 2023. Estableciendo como hipótesis específicas: 

HE1. Existe relación significativa entre la gestión de inventarios y el valor 

percibido en la empresa THI MEDICAL S.A.C, Lima 2023; HE2. Existe 

relación significativa entre la gestión de inventarios y la calidad del 

servicio en la empresa THI MEDICAL S.A.C, Lima 2023; finalmente, HE3. 

Existe relación significativa entre la gestión de inventarios y la 

oportunidad en la entrega en la empresa THI MEDICAL S.A.C, Lima 

2023. 
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II. MARCO TEÓRICO

Consideramos los siguientes antecedentes internacionales, Torres et 

al. (2019), en su estudio estableció el objetivo de determinar si existe 

vinculación en los procesos de la gestión de inventario con los estados 

financieros de empresa Papelmersa S.A, Ecuador. La metodología 

empleada fue de tipo descriptiva. Los resultados obtenidos evidenciaron 

que existen falencias con respecto al personal encargado del almacén, 

ya que no conoce los procedimientos para mantener al día la información 

referente a las entradas y salidas de mercadería; por lo cual, se concluye 

que el área de almacén debería considerar implementar el uso de un 

Kardex, que permita el registro de entrada y salida, lo cual contribuirá al 

análisis de la relación que existe entre el departamento contable y el área 

de almacén. 

En segundo término, tenemos a Camacho, et al. (2020), quien 

estableció el objetivo de determinar y conocer los procesos que ponen 

en práctica las empresas para mantener una buena gestión de 

inventarios, en empresas Pymes de Colombia. La metodología empleada 

fue descriptiva. Sus resultados obtenidos demostraron que realizar el 

inventario de manera eficiente, ayuda a reducir la pérdida de ventas, 

además que, realizando modelos de gestión, generaría un valor 

agregado con respecto a la satisfacción del cliente y abastecer la 

demanda. Finalmente concluyó que, si el proceso de gestionar los 

inventarios no se realiza con precaución, puede afectar las ganancias de 

la empresa, ya que, si tiene por largo tiempo una cantidad de stock, la 

cual aumenta notablemente, disminuirá más fácilmente las ganancias. 

Asimismo, Vélez y Pazmiño (2022), quienes establecieron el objetivo 

determinar la importancia de la gestión de inventarios en las 

organizaciones en Ecuador. La metodología empleada fue descriptiva. 

Los resultados obtenidos demostraron que se debe realizar un inventario 

dentro de la organización de manera adecuada y con la debida 

clasificación, la cual depende de los parámetros físicos, de utilidad, 

disposición inmediata, entre otros, que conllevan obtener una gestión de 
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inventario adecuada. El autor concluyó que la adecuada gestión de 

inventarios permite optimizar el almacén, brindando eficiencia 

contablemente, mediante el registro que se realiza en las tarjetas de 

inventarios, lo cual significa mantener un control interno del inventario 

adecuado. 

También tenemos a Miranda, et al. (2021), en su investigación se 

estableció determinar si la calidad de los servicios afecta en la 

satisfacción de los clientes de la Hacienda Turista Rancho Los Emilio´s, 

Ecuador. Su metodología empleada era descriptiva. Sus resultados 

adquiridos evidencian mediante el modelo SERVQUAL se tiene un 

promedio de 4,11 (82,28%) cuyo rango máximo es el 5 (100%), sin 

embargo, se sitúa en un rango de 78,8 % a 84,8% lo cual evidencia que 

no se tiene excelencia de calidad en los servicios, pero si se tiene a gran 

parte de los clientes satisfechos. El autor concluyó que la evidente 

situación actual de la empresa, lo posiciona en un grado de satisfacción 

alto, pero les falta mucho para poder alcanzar las metas de la compañía 

y poder obtener una posición en el mercado local. 

Por otro lado, Amiruddin, Paly y Abdullah (2022) establecieron 

determinar el impacto del servicio de calidad en la lealtad, confianza y 

satisfacción del cliente en bancos de Indonesia. Metodológicamente 

utilizaron el tipo descriptivo. Como resultados alcanzados mediante el 

valor carga factorial fue > 0,6 y el valor de varianza extraída fue > 0,5 lo 

cual evidencia que la información es válida. La prueba de efecto directo 

demuestra que el servicio de calidad, confianza y satisfacción del cliente 

evidencian un efecto positivo (p-valor <0,05) con respecto a la lealtad de 

los clientes. Asimismo, la calidad del servicio evidencia un impacto 

indirecto en la lealtad del cliente. El autor concluyó que la cualidad, 

confianza y tener clientes satisfechos tienen un efecto directo y positivo, 

lo cual permite lograr la fidelidad del cliente. 



6 

Además, tenemos a Cano, et al. (2018), en su investigación estableció 

el objetivo de determinar la satisfacción del cliente en base a la calidad 

del servicio mediante la eficiencia del personal y del servicio, en un 

restaurante de México. La metodología empleada fue descriptiva. El 

resultado obtenido mediante el modelo estructural permite hacer el 

contraste de la hipótesis, la cual evidencia que la relación obtuvo un 

Spearman de 0.671, lo cual muestra que hay una buena relación entre el 

buen trabajo que realiza el personal y la calidad del servicio, lo que 

permite satisfacer a sus clientes. El autor concluye que se evidencia 

vinculación en un servicio de calidad para satisfacer a los consumidores, 

lo cual se manifiesta por el valor que percibe el cliente con respecto a los 

productos que se le ofrece, logrando con ello satisfacer o no sus 

expectativas. 

Por otra parte, a nivel nacional tenemos a Tolentino (2019), quien 

estableció determinar la relación existente entre la gestión de inventarios 

y la satisfacción del cliente de la empresa Inversiones Rímac S.R.L, de 

la ciudad de Trujillo. Metodológicamente utilizaron el tipo descriptivo. Los 

resultados conseguidos por la prueba de Pearson, demuestran que el 

coeficiente de correlación es 0,660 (se obtuvo relación positiva) con nivel 

de significancia menor al 5%, por ello el autor concluyó que gestionar 

adecuadamente los inventarios repercute favorablemente en la 

satisfacción del cliente, y se evidencio que gestionar los inventarios, 

realizando compras en volúmenes adecuados, permitiría entregar el 

producto oportunamente y el cliente sería el mayor beneficiado, lo que 

puede permitir fidelizarlo y tenerlo satisfecho. 

Coayla (2023), en su estudio estableció como objetivo determinar la 

forma en que la gestión de inventarios se vincula con la satisfacción del 

cliente en la empresa que comercializa aditivos químicos para 

construcción, Moquegua. La metodología utilizada fue descriptiva. Los 

resultados según la prueba de Spearman fueron de 0,715, demostrando 

que sí existe relación positiva, en la cual se aprueba la hipótesis alterna 

que menciona que gestionar los inventarios se vincula significativamente 
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con la satisfacción del cliente. Por ello, el autor concluye que la empresa 

al no tener una buena gestión de inventarios, no satisface las 

expectativas del cliente, generando la insatisfacción de los mismos 

debido a que los productos no se entregan en el plazo acordado. 

Además, Lezama (2022) en su tesis estableció el objetivo determinar 

la relación entre la gestión de inventarios y la satisfacción del cliente de 

una empresa importadora y comercializadora de repuestos.  La 

metodología que empleada fue descriptiva. Los resultados obtenidos 

mediante el Rho de Spearman, evidenciaron el valor de 0.983 muestra 

que se encuentra una correlación fuerte y positiva entre las variables. El 

autor concluye que gestionando adecuadamente los inventarios con el 

buen ciclo de pedidos es importante en la empresa para obtener un grado 

de satisfacción del cliente permisible. 

Por otra parte, Contreras (2022) en su tesis estableció determinar la 

relación entre la gestión de inventarios y satisfacción del cliente en la 

Dirección de Salud de Chincheros. Metodológicamente utilizaron el tipo 

descriptivo. El resultado obtenido utilizando la prueba de Spearman, fue 

de 0,985, en el cual se observa una correlación alta de la G.I con la S.C. 

Por ello, el autor concluye que, sí existe vinculación entre ambas 

variables, para lo cual se recomienda establecer estrategias que permitan 

perfeccionar los procesos de inventarios y efectuar una distribución 

oportuna, de manera que permita satisfacer a los clientes. 

Asimismo, Castillo (2022), estableció de objetivo determinar si existe 

relación entre la gestión de inventarios y la satisfacción del cliente en una 

empresa especializada en venta al por mayor para ferretería, Piura. La 

metodología empleada fue descriptiva. Los resultados evidenciaron por 

medio de Spearman un P-valor=0.01, inferior a 0.05, con una correlación 

de Sperman de 0.71, en base a esta consideración se aprueba la 

hipótesis que señala que sí se relaciona la gestión de inventarios y la 

satisfacción del cliente; por lo que, el autor concluye que, mejorando la 

G.I les conllevaría a obtener la S.C cumpliendo sus expectativas, y

logrando entregar sus productos en tiempo oportuno. 
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Además, Sotomayor (2022), en su tesis estableció el objetivo 

determinar la conexión que existe entre la gestión logística de inventario 

y la satisfacción del cliente en la empresa Factoría Alvarado SAC, 

Chimbote. La metodología empleada fue descriptiva. Los resultados 

evidenciados por la prueba de Pearson fueron de 0.710, demostrando 

una vinculación fuerte y positiva entre las variables de estudio, la cual es 

significativa a nivel 0,01 bilateral. Por ello, el autor concluye que se logró 

demostrar que existe vinculación entre G.I y la S.C, ya que la correlación 

de Pearson arrojó 0.710 evidenciando la vinculación entre las variables. 

Jiménez (2022), en su tesis estableció determinar la forma en que la 

gestión de inventarios mejora la cantidad de clientes satisfechos en la 

empresa del rubro logístico, Lima.  La metodología empleada fue 

descriptiva. Los resultados conseguidos mediante la prueba de Wilcoxon, 

aplicada a la variable gestión de inventarios alcanzo el 0.002, por ello no 

se considera la hipótesis nula y se admite la hipótesis alternativa, la que 

señala que la G.I conlleva a tener clientes satisfechos brindando un 

servicio de calidad. Por ello, el autor concluye que se logró evidenciar 

que, teniendo una adecuada gestión de inventarios, se lograría tener a 

más clientes satisfechos, cumpliendo con las entregas de requerimientos 

oportunamente. 

Por último, tenemos a Díaz (2022), en su investigación sostuvo como 

objetivo determinar si la gestión logística de inventario mejora el tiempo 

de entrega del pedido del cliente logrando su satisfacción en la empresa 

distribuidora JMA SAC, Santa Anita. La metodología empleada fue 

descriptiva. Los resultados obtenidos mediante la prueba de Wilcoxon 

evidencian la puntuación de 0,002 la cual es menor a 0,05, por ello se 

admite la hipótesis alterna, que señala que gestionar logística de 

inventario aumenta los clientes satisfechos. Por ello, el autor concluye 

que, con la adecuada gestión logística de inventario, se obtiene clientes 

satisfechos, ya que aumenta el nivel de servicio en un promedio 

aproximado de 6.24%. 
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Por otra parte, los fundamentos científicos de nuestra investigación se 

basan en Taylor (1911), quien en ese año publico sus Principios de la 

administración científica, la cual busca la eficiencia y productividad en las 

compañías por medio de optimizar procesos y la especialización de los 

trabajadores, lo cual se logra determinando objetivos puntuales que 

permita la mayor eficiencia con respecto al rendimiento de los 

trabajadores. Asimismo, Fayol (1971) señala que una buena gestión 

gerencial se da bajo patrones que se pueden identificar y analizar. Fayol 

indicaba que el temer conocimiento general de la administración, podría 

beneficiar a todos los países, por lo que indico que todas las entidades 

deben planificar, organizar, direccionar, coordinar y controlar todas sus 

áreas, sobre todo en la Gestión de los inventarios, ya que, si se mantiene 

el stock de productos suficientes, se puede abastecer la demanda, 

generando obtener clientes satisfechos. 

Además, como fundamentos técnicos con respecto a la gestión 

logística de inventarios, podemos indicar que se regula dentro del mismo 

país y empresa. En la gestión de inventarios a nivel internacional, se 

trabaja con proveedores de diversos países, para ello se puede tener en 

cuenta el tipo de compra según los Incoterms 2020, los cuales son 

términos que se utilizan en compras internacionales que indican los 

compromisos de cada vendedor exportador y comprador importador, al 

momento de entregar los productos. 

A continuación, se establece como primera variable: la gestión de 

inventarios; en la cual Mora (2010) indica que la adecuada gestión de 

inventarios significa conservar una cantidad adecuada de mercadería, 

para evitar que existan faltantes o excesos de ello, en un proceso 

constante de comercialización, con la finalidad de efectuar los requisitos 

y la perspectiva de los clientes; ya que, si un  producto no se encuentra 

disponible oportunamente cuando el cliente lo solicita, se pierde la venta 

y probablemente las ventas futuras. Según Al-Fedaghi y Al-Huwais 

(2018) menciona que la gestión de inventarios es un proceso que permite 

el abastecimiento de mercaderías, manteniendo las cantidades 
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suficientes de forma que no permanezca en stock mucho tiempo. Por otro 

lado, Arenal (2020) menciona que la gestión de inventarios se vincula con 

los trabajos y las formas de registrar los productos, la rotación de 

mercaderías, forma de ordenar y las maneras de inventario, establecidos 

por los métodos de control. 

Seguidamente, definimos la primera dimensión: Compra y 

abastecimiento, según Mora (2008) el proceso de compras y 

abastecimiento involucra a todos los procesos administrativos y las 

operaciones que permiten asegurar que la empresa logre competitividad, 

asimismo es punto importante para gestionar adecuadamente la cadena 

de suministro, por medio del cual se puede supervisar el proceso de 

compras como los convenios que se establezcan con los proveedores. 

Asimismo, Palma, et al (2023) indica que las compras y abastecimiento 

son las formas para administrar, evaluar y controlar la mercadería de la 

empresa, logrando identificar factores que ayuden a optimizar mejor la 

administración de los productos y su circulación, reduciendo errores. A 

su vez, Escudero (2014) indica que las compras y abastecimiento 

significa mantener mercadería suficiente que permita abastecer la 

demanda con el menor coste posible, logrando reducir el 

desabastecimiento y sus consecuencias.  

En tal sentido, se establece como primer indicador de la primera 

dimensión: La cantidad de pedidos, según Mora (2008) menciona que 

este indicador controla la cantidad de pedidos realizados por la persona 

encargada de compras de la empresa. Asimismo, Ganivet (2015) señala 

que la finalidad de la cantidad de pedidos es medir la calidad y cantidad 

de los pedidos que realiza el encargado compras de la empresa, la 

información consiste en un listado de pedidos que se generen durante 

los periodos de tiempo que se establezca para la evaluación, junto a un 

informe de pedidos generados con algún tipo de incidencia. Además, De 

La Arada (2019) indica la cantidad de pedidos es el porcentaje de pedidos 

que realizo el área de compras sin problemas o sin requerir algún tipo de 

información.  
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Como segundo indicador de la primera dimensión tenemos el 

Volumen de compra, según Mora (2008) indica que el objetivo principal 

del volumen de compra es poder verificar el crecimiento y evolución de 

las compras con respecto al volumen de ventas. Por su parte, Rodríguez 

& Tojo (2017) señala que el volumen de compra significa que a mayor 

volumen de compra mayor será el beneficio que reporta a la empresa, ya 

que tendrá mayor poder de negociación el comprador sobre el vendedor 

y será mucho mejor el trato personalizado que se le brindaría al cliente. 

Además, Gil (2016) señala que el volumen de compra hace referencia a 

la cantidad de producto o servicio demandado.  

Además, como tercer indicador de la primera dimensión se tiene las 

compras recibidas, para ello, Mora (2008) señala que la finalidad de las 

compras recibidas es poder verificar la calidad de la mercadería recibida 

puntualmente por parte de los proveedores. Por ello, De La Arada (2019) 

menciona que las compras recibidas son el número y porcentaje de 

compras que realizo la empresa y que se recibieron ya sea en buen 

estado o que no se recibieron con la calidad requerida. 

Por otro lado, como segunda dimensión de la primera variable 

podemos establecer las existencias, según Mora (2008) menciona que 

las existencias son los movimientos de los productos y es importante para 

la gestión logística, debido a que se genera nuevamente el 

abastecimiento adecuado de la mercadería para evitar el 

desabastecimiento en relación a los niveles de servicio y costos que se 

adicionan en la operación comercial y logística que realiza la empresa. 

Además, Ndlala et al. (2017) indica que las existencias es la verificación 

y control de la mercadería de la empresa, la cual debe ser la cantidad 

suficiente para que no existan inconvenientes en caso de alargarse los 

plazos de entrega de los pedidos por parte de nuestros proveedores. 

Asimismo, Salas, Maiguel y Acevedo (2017) señalan que el objetivo de 

las existencias es obtener la disponibilidad oportunidad de mercadería, 

en condiciones deseadas y en el lugar correcto para satisfacer la 

demanda. 
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Para ello, se establece como primer indicador de la segunda 

dimensión a la rotación de mercadería, según Mora (2008) señala que la 

finalidad es controlar las salidas de la mercadería realizadas desde el 

centro de distribución. Por su parte, Zhou y Olsen (2017) menciona que 

la rotación de mercadería es la relación entre inventario final y ventas 

promedio del último periodo, el cual determina las veces que se 

encuentra disponible el inventario que se tiene. Asimismo, Ganivet (2015) 

indica que la finalidad de la rotación de mercadería es verificar la cantidad 

de veces que el capital que invierte la empresa se recupera mediante las 

ventas realizadas.  

Como segundo indicador de la segunda dimensión tenemos los 

inventarios exactos, según Mora (2008) definen los inventarios exactos 

como la confianza de la información de inventarios con el objetivo 

determinar las diferencias entre los productos registrados en 

comparación con los almacenados. Por su parte, Bolaños y Vidal (2021) 

señala que el objetivo de los inventarios exactos es saber el grado 

exactitud mediante el cual se registra el inventario, a diferencia del que 

se encuentra almacenado. 

Por último, como tercera dimensión de la primera variable podemos 

establecer el almacenamiento, según Mora (2008) menciona que el 

almacenamiento debe relacionarse con la gestión de aprovisionamiento 

y distribución, por ello, el control sobre los procedimientos que se 

generan en el almacén es importante en relación al efecto de los costos 

que se genera en la operación logística. Además, Água et al (2022) 

señala que el almacenamiento es la forma adecuada en que se almacena 

la mercancía, dando utilidad al uso de espacio que se tiene, así como 

brindar la fácil accesibilidad y protección de la mercadería, garantizando 

la seguridad de todo el personal del almacén. Asimismo, Abdelkrim et al. 

(2018) señala que el almacenamiento es ubicar la mercadería de manera 

adecuada, con el objetivo de poder acceder a ella y localizarla con 

facilidad al momento de despacharla. 
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Para ello, tenemos como primer indicador de la tercera dimensión: El 

nivel de cumplimiento en despachos, según Mora (2008) señala que el 

objetivo es conocer la efectividad en los despachos de la mercadería 

hacia los clientes, teniendo en cuenta la cantidad de pedidos enviados 

durante un tiempo determinado. Ganivet (2015) menciona que este 

indicador permite saber la efectividad de los despachos que realiza la 

organización. Como último indicador tenemos los pedidos pendientes de 

atención, según Mora (2008) señala que este indicador permitirá saber la 

cantidad de pedidos pendientes de atender por falta de stock, sobre el 

total de las órdenes que recibe almacén. Por su parte Ganivet (2015) 

señala que los pedidos pendientes son las órdenes que no se atienden 

de los clientes, debido a que no se encuentra con el stock preciso para 

ello, sin embargo, se puede atender una vez la empresa reposicione su 

stock. 

Por otro lado, tenemos la segunda variable satisfacción del cliente, 

Kotler & Armstrong (2008) señala que los clientes satisfechos evalúan si 

el nivel de rendimiento obtenido por un producto se relaciona con las 

perspectivas del cliente. En caso el rendimiento no logra las expectativas, 

tendrán clientes insatisfechos, pero en caso el rendimiento coincida, 

tendrán clientes satisfechos. Por su parte, Daskin y Pala (2022) 

mencionan que satisfacer al cliente es comparar la perspectiva del cliente 

desde el inicio de la compra, con las percepciones finales después de 

que la prestación del producto o servicio satisfaga o no al cliente. Así 

mismo, Florián, et al (2022) señala que es una respuesta a una 

expectativa que nace desde la necesidad y que toda empresa debe 

efectuar los requisitos, con la finalidad de aumentar la competitividad. 

De igual modo, tenemos como primera dimensión se estableció el 

valor percibido, según Kotler & Armstrong (2008) mencionan que el valor 

percibido es la desigualdad que existe entre la evaluación que efectúa el 

cliente sobre el rendimiento y costos propios del producto. El rendimiento 

para el consumidor es el importe monetario que ellos esperan obtener 

sobre una propuesta de mercado. Para el cliente, el costo total son 
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aquellos en que incurren para evaluar, adquirir, utilizar y rechazar una 

oferta de mercado. Por su parte, Kim y Park (2017) señala que el valor 

percibido es el importe que el cliente puede invertir en el producto, según 

la captación de beneficios, calidad, utilidad y satisfacción que le generaría 

al comprarlo en relación a su alta valoración. Asimismo, Jahmani, et al 

(2020) indica que el valor percibido es la preferencia que tiene el cliente 

mediante una evaluación de atributos, desempeños y consecuencias del 

producto que permite lograr los objetivos del cliente en una circunstancia 

específica. 

Por ello, como primer indicador se estableció el valor agregado, según 

Kotler & Armstrong (2008) mencionan que consiste en los beneficios que 

la empresa ofrece, lo cual implica una valoración más completa que la 

oferta inicial brindada al cliente. Por su parte, Tukiran et al. (2021) señala 

que es la creación de ventajas competitivas sobre los productos que 

brinda la compañía, logrando distinguirse de sus competidores. Como 

segundo indicador tenemos el cumplimiento de expectativas, según 

Kotler & Armstrong (2008) señala que el producto debe encontrarse de 

acuerdo a los requerimientos de los clientes, teniendo en cuenta inicia a 

partir de experiencias de compra realizados anteriormente, consejo de 

amigos, información, entre otros. Asimismo, Ashfaq et al. (2019) indica 

que las expectativas es lo que el consumidor desea recibir sobre un 

producto o servicio, según la calidad, la atención, puntualidad en la 

entrega y les brinde la seguridad que pueda avalar la operatividad de los 

productos, es decir, engloba todas las situaciones. 

Finalmente, como tercer indicador tenemos el valor económico, Kotler 

& Armstrong (2008) señalan que es el precio que cobra una empresa por 

sus productos, los cuales consideran el valor percibido del cliente o el 

precio que el consumidor podría pagar y se encuentre acorde al mercado. 

Por su parte, Nagle y Holden (1998) indica que el valor económico es el 

mejor precio que tiene el cliente, más el valor que lo diferencia de la oferta 

de la alternativa. Además, menciona que es una herramienta de ventas 
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muy buena cuando los compradores enfrentan presiones extremas del 

producto, por lo que se muestran muy sensibles al precio. 

Por otro lado, como segunda dimensión se estableció la calidad del 

servicio, Kotler & Armstrong (2008) indican que es la totalidad de rasgos 

o cualidades que tiene un producto que afecta en la satisfacción de las

necesidades determinadas. Podemos decir que el vendedor entrega 

calidad cuando su producto satisface o sobrepasa las expectativas del 

cliente. Asimismo, Moreno et al (2023) señala que la calidad del servicio 

es determinar si fue bueno el servicio brindado en comparación con las 

expectativas del cliente. Además, Danish et al. (2018) alude que un 

servicio de calidad es satisfacer o sobrepasar las perspectivas del cliente 

respecto a la organización. A su vez Matraeva et al. (2020) señala que 

para brindar calidad del servicio es importante lograr determinar la 

dificultad que el cliente desea que la empresa le resuelva y conocer el 

nivel de satisfacción que el cliente desea recibir por ello. 

Para ello, como primer indicador se tiene la capacidad de respuesta, 

según Cottle (1991) indica que este indicador evalúa la actitud que la 

empresa brinda para brindar apoyo al cliente y para realizar un servicio 

rápido.  Asimismo, Shanmugran y Chandran (2022) mencionan que la 

capacidad de respuesta es el ingenio y afán de los trabajadores para 

apoyar a los clientes y brindarles un servicio eficaz. Como segundo 

indicador se estableció la seguridad, Cottle (1991) menciona que la 

seguridad es la tranquilidad de los clientes de poder percibir que no 

existen riesgos o dudas de los productos ofrecidos. Además, Barusman 

y Rulian (2020) señala que este indicador contiene la calma de los 

clientes y la ausencia de peligros o riesgos existentes con relación al 

proveedor del producto. 

Como tercer indicador se consideró la fiabilidad, Cottle (1991) 

menciona que es el ingenio que tiene la empresa para brindar lo ofrecido 

de manera confiable, segura y cuidadosa. Ello involucra la puntualidad y 

todos los componentes que logran que el cliente pueda distinguir los 

niveles de estudio e intelecto profesional. Por su parte, Salvador (2008) 
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indica que la fiabilidad hace referencia al ingenio para entregar el servicio 

prometido oportunamente y fiablemente, es decir, el servicio que se 

ofrece debe ser bueno desde el inicio, y al mismo tiempo las empresas 

deben cumplir lo ofrecido a los clientes. 

Por último, como tercera dimensión se consideró la oportunidad en la 

entrega, según Kotler & Armstrong (2008) lo definen como el 

cumplimiento de entregas a tiempo y en el plazo acordado con los 

clientes, sin presentar algún tipo de error.  Además, Mora (2008) señala 

que mediante la oportunidad en las entregas se puede conocer que tan 

efectiva es la empresa cumpliendo con las entregas de la mercadería. 

Según Ganivet (2015) menciona que el objetivo de este indicador es 

controlar los pedidos que se entregan en el tiempo oportuno a los 

clientes, cumpliendo con las entregas establecidas. 

Como primer indicador se tiene a las entregas a tiempo, según Kotler 

& Armstrong (2008) indican que los clientes definen un buen desempeño 

a las entregas que se realizan a tiempo o de manera anticipada, 

cumpliendo de esta manera con lo acordado entre cliente y proveedor. 

Asimismo, Campo (2023) menciona que las entregas a tiempo 

determinan el si se cumple la entrega de la mercadería con respecto a la 

fecha y hora establecida entre proveedor y distribuidor. Por su parte 

Ganivet (2015) menciona que la finalidad de este indicador es evaluar la 

cuantos de pedidos que se entregan sin ningún inconveniente. Como 

segundo indicador se estableció a las entregas completas, según Kotler 

& Armstrong (2008) lo definen como la recepción completa de los pedidos 

de los clientes. Según Mora (2008) señala que se basa en determinar la 

eficiencia en la entrega de productos con respecto a los pedidos 

entregados en un plazo establecido a los clientes. 
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III. METODOLOGÍA

3.1. Tipo y diseño de investigación 

3.1.1. Tipo de investigación 

El tipo de investigación es básica, puesto que permitió 

fortalecer los conocimientos, descubre nuevos modelos  y 

paradigmas sin brindar mucha importancia a sus 

aplicaciones prácticas; en tal sentido, Rodríguez (2020) 

menciona que la investigación básica es dirigida por la 

indagación o interés del investigador, teniendo como 

objetivo obtener conocimiento, sin tomar consideración 

sobre si será práctica o resolverá problemas. Asimismo, 

Mar et al. (2020) señala que la investigación básica es 

aquella que busca el avance científico, aumentar el 

entendimiento teórico, sin conocer qué usos prácticos o qué 

posibles aplicaciones se le puede dar en un futuro. 

Además, esta investigación tuvo un enfoque cuantitativo, 

porque las variables se podrán medir, recabar y analizar los 

resultados para responder las interrogantes de 

investigación y validar las hipótesis formuladas con 

anticipación, según refiere Ñaupas, et al. (2014). Asimismo, 

este tipo de enfoque recoge las variables y las analiza de 

forma cuantitativa, estudiando la relación entre variables 

cuantificadas y aplicando el método inductivo, según señala 

Serra et al (2022). 

3.1.2. Diseño de investigación 

La investigación tuvo un diseño no experimental, porque 

se observa lo que ocurre con las variables para luego 

analizarlas y describirlas, por ello, Pereyra (2022) señala 

que este tipo de diseño consiste en estudiar los fenómenos 

sin interponerse en su desarrollo ni en la manipulación de 

las variables, es decir, se estudia un acontecimiento tal 
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como es en su ambiente natural y se recolectan los datos 

para analizarlos.  

Asimismo, el tipo fue de corte transversal, debido a que  

tuvo datos en una situación única del tiempo con el objetivo 

de explicar las variables, estudiar su repercusión e 

interrelación. Asimismo, Ortiz (2003) señala que la 

investigación de corte transversal se usa frecuentemente 

en la investigación por encuesta, ya que se recolectan los 

datos de uno o más grupos, en una sola situación temporal; 

se trata del estudio en un determinado tiempo, en el que se 

obtienen las medidas a tratar. 

El nivel fue descriptivo correlacional, ya que el objetivo 

del estudio fue detectar si existe o no influencia entre una y 

otra variable. En este sentido, Rodríguez (2020) señala que 

la investigación correlacional es una investigación 

sistemática que relaciona dos o más variables, sin poder 

establecer una causa y un efecto. Asimismo, Maldonado 

(2018) señala que la investigación correlacional establece 

la finalidad de diagnosticar si existe relación entre dos o 

más variables (de acuerdo al enfoque) mediante un 

ambiente particular. 

3.2. Variables y operacionalización 

Para cada variable, en la investigación se establecieron las 

siguientes definiciones conceptuales: 

V.1: Gestión de inventarios

Según Mora (2010) indica que la gestionar los inventarios 

significa conservar suficiente cantidad de mercadería para que no 

existan sobrantes ni faltantes, mediante el proceso seguido de 

comercialización, con la finalidad de cumplir las necesidades y 

perspectivas de los clientes. 
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Definición operacional: Por ello, la variable G.I se medirá por 

medio de sus dimensiones compra y abastecimiento, existencias 

y almacenamiento. Arnau et. al. (1990) menciona que la definición 

operacional es aquella donde se especifica la clase de 

operaciones que son necesarias para poder medir la variable en 

estudio. Por su parte, Barragán, et.al, (2003) señala que son 

definiciones conceptuales en técnicas y operaciones, que 

describen las actividades que deben realizarse para poder medir 

las variables.  

Indicadores: Según Mora (2008) para la dimensión de compra 

y abastecimiento, se utilizó los indicadores de cantidad de 

pedidos, volumen de compra y compras recibidas. Para la 

dimensión de existencias se utilizó los indicadores de rotación de 

mercadería e inventarios exactos. Para la tercera dimensión de 

almacenamiento se utilizó los indicadores de nivel de 

cumplimiento en despachos y pedidos pendientes de atención. 

Escala de medición: Abascal & Grande (2005) mencionan que 

la escala ordinal o de Likert consiste en formular proposiciones 

relativas a una serie de atributos de un objetivo y que el 

entrevistado manifieste si se encuentra de acuerdo o desacuerdo 

en una escala de categorías. Para poder medir de la variable, se 

utilizó la escala ordinal de estilo Likert, la cual contiene cinco 

opciones de respuesta: (1) Totalmente en desacuerdo, (2) en 

desacuerdo, (03) ni de acuerdo ni en desacuerdo, (4) de acuerdo 

y (5) totalmente de acuerdo. 

V.2: Satisfacción del cliente

Kotler & Armstrong (2008) señalan que tener clientes 

satisfechos es un grado en que la función percibida de desempeño 

del producto coincide con las expectativas del comprador. Si la 

función no cumple las expectativas, se tendrá clientes 
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insatisfechos, pero si la funcionalidad cumple con las expectativas, 

se tendrán clientes satisfechos. 

Definición operacional: Por ello, la variable S.C se medirá 

mediante sus dimensiones el valor percibido, calidad del servicio 

y oportunidad en la entrega. Arnau et al (1990) indica que la 

definición operacional es aquella donde se especifica la clase de 

operaciones que son necesarias para poder medir la variable en 

estudio. Por su parte, Barragán, et al (2003) señala que la 

definición operacional son las definiciones conceptuales en 

técnicas y operaciones, o el conjunto de procedimiento que 

describen las actividades que deben realizarse para poder medir 

las variables.  

Indicadores: Según Kotler & Armstrong (2008) para la 

dimensión valor percibido, se utilizó los indicadores: valor 

agregado, cumplimiento de expectativas y valor económico. Como 

segunda dimensión se estableció la calidad del servicio, utilizando 

como indicadores la capacidad de respuesta, seguridad y 

fiabilidad. Como tercera dimensión se estableció la oportunidad en 

la entrega, teniendo como indicadores las entregas a tiempo y las 

entregas completas. 

Escala de medición: Abascal & Grande (2005) mencionan que 

la escala ordinal o de Likert consiste en formular proposiones 

relativas a una serie de atributos de un objetivo y que el 

entrevistado manifieste si se encuentra de acuerdo o desacuerdo 

en una escala de categorías. Para poder medir de la variable, se 

utilizó la escala ordinal de estilo Likert, la cual contiene cinco 

opciones de respuesta: (1) Totalmente en desacuerdo, (2) en 

desacuerdo, (03) ni de acuerdo ni en desacuerdo, (4) de acuerdo 

y (5) totalmente de acuerdo. 
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3.3. Población, muestra y muestreo  

3.3.1. Población: La población censal de la investigación estuvo 

establecida por 70 clientes de la empresa THI MEDICAL 

S.A.C, por lo que no se consideró muestra ni muestreo. 

Ñaupas, et al. (2018) indica que la población es el conjunto 

completo de las unidades en estudio, de los cuales se 

recabara la información.  

Criterios de inclusión: Clientes frecuentes de la empresa 

Criterios de exclusión: Clientes temporales de la empresa 

3.3.2. Muestra: El estudio estuvo conformado por una muestra 

censal de 70 clientes de la empresa THI MEDICAL S.A.C. 

Según Reyes (2022) menciona que la muestra censal se 

conforma por todas las personas que se encuentran dentro 

del problema en estudio, y en este caso la cantidad de la 

población es igual a la muestra y muestreo. 

3.3.3. Muestreo: El muestreo utilizado fue de tipo censal por ello 

no existe un proceso de muestreo per se. Ñaupas, et al. 

(2018) señala que si en la investigación es necesario tomar 

toda la población para realizar el análisis de las variables, 

se denomina población o muestra censal, por ello no se 

considera muestreo. 

3.3.4. Unidad de análisis: Un cliente de la empresa THI 

MEDICAL S.A.C. 

3.4. Técnica e instrumentos de recolección de datos. 

En la investigación se empleó la técnica de la encuesta, la cual 

estuvo aplicada a la población censal de las variables G.I y S.C, 

por ello Rojas (1991) nos indica que la encuesta consiste en 

obtener información sobre la población o una parte de ella 

denominada muestra, la cual se analizara para probar la hipótesis 

planteada. 
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Por otra parte, se empleó el instrumento del cuestionario, el que 

se realizó por cada variable de estudio y consta de 20 preguntas 

cada uno. Asimismo, García (2005) menciona que el cuestionario 

es un grupo de preguntas razonables y ordenadas 

congruentemente, expresado en lenguaje sencillo y compresible, 

el cual ayudará con la obtención de datos de personas que poseen 

información de interés.  

Con respecto a la validación de los instrumentos de recolección 

de datos, se utilizó el método juicio de expertos (Método Delphi), 

para lo cual se contactó con tres profesionales expertos en el tema 

para que puedan revisar y calificar los instrumentos respectivos. 

Finalmente, para la confiabilidad de las encuestas GI y SC, se 

utilizó el coeficiente de alfa de Cronbach, tomando una muestra 

de 20 clientes y se obtuvo el valor de 0.892 (Anexo 03). Ello 

permitió evaluar la consistencia y coherencia de los instrumentos, 

validando su fiabilidad para la recolección de datos. Según 

Ñaupas, et al. (2014) la fiabilidad es importante para poder 

precisar en la medición y la estabilidad a lo largo del tiempo, lo que 

genera que las mediciones que se realiza a los instrumentos sean 

validad y confiables, para ello los datos deben ser cercanos a 1. 

3.5. Procedimientos 

En la investigación, como primer punto se describe las 

dificultades a solucionar en la empresa THI MEDICAL S.A.C., en 

la cual se basa la investigación. Entre estos temas, se determinó 

el tema de estudio y el objetivo que pueda facilitar el planteamiento 

del título de la investigación. Como segundo punto, según los 

objetivos del estudio, se procedió a coordinar con el gerente 

general de la empresa THI MEDICAL S.A.C., para solicitar su 

autorización y nos puedan brindar la información que se requiera 

para alcanzar el objetivo de la investigación. 

Como tercer punto, se procedió a recabar la información 

requerida para la introducción y marco teórico. Luego se determinó 
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la metodología de la investigación. Como cuarto punto se realizó 

la elaboración del cuestionario por cada variable de estudio, el cual 

consta de 20 preguntas cada uno, los cuales fueron enviados a los 

expertos para su revisión y validación, una vez aprobados, se 

aplicó la encuesta a la población censal de manera presencial. Al 

recabar la información de cada cuestionario, se realizó análisis 

estadístico descriptivo e inferencial. Como quinto paso, la 

explicación de los resultados se obtuvo por medio de la 

verificación de las hipótesis del estudio. Finalmente, para que se 

pueda explicar y analizar los datos obtenidos, se utilizó el software 

SPSS Statistics 25. 

3.6. Método de análisis de datos 

La información se analizo utilizando Prueba de Kolmogorov-

Smirnov para la prueba de normalidad, mediante la estadística 

descriptiva, se utilizó porcentajes para explicar las variables de 

investigación con sus dimensiones; se realizó la estadística 

inferencial para la contrastación de las hipótesis, la cual empezó 

deduciendo la normalidad de los datos donde se evidenció que la 

información no posee distribución normal, por ello la prueba de 

hipótesis conveniente es el Rho de Spearman. Asimismo, se utilizó 

el Excel para la elaboración de la matriz de datos y posteriormente 

se realizó la confiabilidad para determinar la estructura del 

cuestionario mediante el Alpha de Crombach.  

3.7. Aspectos Éticos 

El trabajo de investigación se ajustó a la “Guía de elaboración 

de productos de investigación de fin de carrera” de la Universidad 

César Vallejo, que fue aprobada por el vicerrectorado de 

investigación por medio de Resolución de Vicerrectorado de 

Investigación Nro. 062-2023-VI-UCV. Del mismo modo, se 

consideró los derechos de propiedad intelectual al mencionar citas 

exactas de cualquier información utilizada en el desarrollo de la 

investigación, cumpliendo con los estándares establecidos en el 
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código de ética de la Universidad que señala la Resolución de 

Consejo Universitario Nro. 0340-2021/UCV. Asimismo, el presente 

estudio se ha realizado según la norma APA séptima edición, para 

eliminar el plagio y reconocer la autoría de todo lo citado en el 

trabajo de investigación. Finalmente, se ha obtenido el 

consentimiento de la empresa THI MEDICAL S.A.C para poder 

recolectar la información indispensable para el cumplimiento y 

desarrollo de la investigación. 



25 

IV. RESULTADOS

4.1. Resultados descriptivos 

En la investigación se tuvo como objetivo general: 

Tabla 01: Gestión de inventarios y la Satisfacción del Cliente 

Satisfacción del 

cliente 

Total Bajo Medio 

Gestión de 

inventarios 

Medio Recuento 7 37 44 

% del total 10.0% 52.9% 62.9% 

Alto Recuento 0 26 26 

% del total 0.0% 37.1% 37.1% 

Total Recuento 7 63 70 

% del total 10.0% 90.0% 100.0% 

Fuente: Datos obtenidos del SPSS. 

Interpretación: Se muestra en la tabla 01 observamos que el 

62.90% de los encuestados establecen que la G.I se encuentra en 

un nivel medio, mientras que el 37.10% considera que se 

encuentra en un nivel alto, lo cual evidencia que existen varios 

aspectos por mejorar. Ello se relaciona con la S.C, ya que el 90% 

de los encuestados lo considera en un nivel medio, mientras que 

el 10% lo considera en un nivel bajo, lo que evidencia que gran 

parte de los clientes de la empresa no se encuentran conformes. 

Objetivo específico 1: 

Tabla 02: Gestión de inventarios y el valor percibido 

Valor percibido 

Total Bajo Medio 

Gestión de 

inventarios 

Medio Recuento 41 3 44 

% del total 58.6% 4.3% 62.9% 

Alto Recuento 1 25 26 

% del total 1.4% 35.7% 37.1% 

Total Recuento 42 28 70 

% del total 60.0% 40.0% 100.0% 

Fuente: Datos obtenidos del SPSS. 
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Interpretación: En la tabla 02 observamos que el 62.90% de los 

encuestados aceptan medianamente la G.I. y el 37.10% considera 

que se encuentra en un nivel alto, lo que significa que se deben 

mejorar algunos aspectos; lo que se relaciona con el Valor 

percibido, ya que el 60% de los encuestados lo considera en un 

nivel bajo, mientras que el 40% lo considera en un nivel medio, lo 

que significa que no se está cumpliendo totalmente con las 

expectativas de los clientes. 

Objetivo específico 2: 

Tabla 03: Gestión de inventarios y la Calidad del Servicio 

Calidad del servicio 

Total Alto Medio 

Gestión de 

inventarios 

Medio Recuento 0 44 44 

% del total 0.0% 62.9% 62.9% 

Alto Recuento 12 14 26 

% del total 17.1% 20.0% 37.1% 

Total Recuento 12 58 70 

% del total 17.1% 82.9% 100.0% 

Fuente: Datos obtenidos del SPSS. 

Interpretación: Observamos en la tabla 03 que el 62.90% de los 

clientes señalan que la G.I se encuentra medianamente aceptada, 

mientras el 37.10% le brinda una aceptación alta, lo que evidencia 

que existen aspectos por mejorar. Asimismo, el 82.90% de los 

encuestados considera que la Calidad del servicio se encuentra 

en un nivel medio, el 17.10% lo establece en un nivel alto, lo que 

significa que se debe mejorar, ya sea agilizando la capacidad de 

respuesta hacia los clientes y brindándoles mayor seguridad en 

los productos ofrecidos. 
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Objetivo específico 3: 

Tabla 04: Gestión de inventarios y la Oportunidad en la entrega 

Oportunidad en la entrega 

Total Alto Bajo Medio 

Gestión de 

inventarios 

Medio Recuento 0 21 23 44 

% del total 0.0% 30.0% 32.9% 62.9% 

Alto Recuento 8 4 14 26 

% del total 11.4% 5.7% 20.0% 37.1% 

Total Recuento 8 25 37 70 

% del total 11.4% 35.7% 52.9% 100.0% 

Fuente: Datos obtenidos del SPSS. 

Interpretación: Observamos en tabla 04 que el 62.90% de los 

encuestados señala que la G.I lo acepta medianamente, mientras 

que el 37.10% considera que se encuentra en un nivel alto, lo cual 

muestra que se deben mejorar algunos aspectos. Sin embargo, el 

11.4%% de los encuestados considera que la Oportunidad en la 

entrega se encuentra altamente aceptada, el 35.70% lo establece 

en un nivel bajo y el 52.90% lo considera medianamente, lo que 

nos muestra que gran parte de los pedidos que se atienden a los 

clientes no se están entregando de manera oportuna ni completas, 

lo que es un aspecto que se debería mejorar. 

4.2. Resultado Inferencial 

Para poder determinar si los resultados del cuestionario presentan 

o no distribución normal, se utilizó la prueba de normalidad

mediante Kolmogorov-Smirnov, dado que la población censal 

encuestada fue mayor a 50. 
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Tabla 05: Pruebas de normalidad 

Kolmogorov-Smirnov Shapiro-Wilk 

Estadístico Gl Sig. Estadístico gl Sig. 

Gestión de inventarios .156 70 .000 .921 70 .000 

Valor percibido .202 70 .000 .898 70 .000 

Calidad del Servicio .125 70 .009 .944 70 .004 

Oportunidad en la entrega .149 70 .001 .948 70 .006 

Satisfacción del cliente .109 70 .040 .943 70 .003 

Fuente: Datos obtenidos del SPSS. 

Interpretación: Los resultados evidenciados en la Tabla 05, 

muestran que los p-valor de las dimensiones se encuentran por 

debajo de 0.05, lo cual indica que los datos no siguen una 

distribución normal, para ello se necesita de pruebas no 

paramétricas, lo que conllevo a que se utilice la prueba de Rho 

Spearman. 

Hipótesis General:  

Ha: Existe relación significativa entre la G.I y la S.C en la empresa 

THI MEDICAL S.A.C, Lima 2023. 

Ho: No existe relación significativa entre la G.I y la S.C en la 

empresa THI MEDICAL S.A.C, Lima 2023. 

Tabla 06 - Correlaciones 

Fuente: Datos obtenidos del SPSS. 

Gestión de 

inventarios 

Satisfacción 

del cliente 

Rho de 

Spearman 

Gestión de 

inventarios 

Coeficiente de correlación 1.000 .915** 

Sig. (bilateral) . .000 

N 70 70 

Satisfacción 

del cliente 

Coeficiente de correlación .915** 1.000 

Sig. (bilateral) .000 . 

N 70 70 

**. La correlación es significativa en el nivel 0,01 (bilateral). 
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Interpretación: Podemos evidenciar en la tabla 06, que sí existe 

una correlación muy alta y fuerte entre las variables G.I y la S.C, 

mediante un coeficiente de 0.915. Asimismo, se aprueba la 

hipótesis alterna que demuestra la relación significativa existente 

entre la G.I y la S.C en la empresa THI MEDICAL S.A.C, Lima 

2023. 

Hipótesis Específica 01:  

Ha: Existe relación significativa entre la G.I y el valor percibido en 

la empresa THI MEDICAL S.A.C, Lima 2023. 

Ho: No existe relación significativa entre la G.I y el valor percibido 

en la empresa THI MEDICAL S.A.C, Lima 2023 

Tabla 07 - Correlaciones 

Gestión de 

inventarios 

Valor 

percibido 

Rho de 

Spearman 

Gestión de 

inventarios 

Coeficiente de correlación 1.000 .881** 

Sig. (bilateral) . .000 

N 70 70 

Valor 

percibido 

Coeficiente de correlación .881** 1.000 

Sig. (bilateral) .000 . 

N 70 70 

**. La correlación es significativa en el nivel 0,01 (bilateral). 

Fuente: Datos obtenidos del SPSS. 

Interpretación: Podemos visualizar que en la tabla 07, nos 

evidencia que la G.I se correlaciona significativamente con el valor 

p (0,000), teniendo grado fuerte y positiva, por ello luego de 

obtener el resultado de 0.881 podemos afirmar que sí existe una 

relación entre la G.I y el V.P en la empresa THI MEDICAL S.A.C, 

Lima 2023. 
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Hipótesis Específica 02:  

Ha: Existe relación significativa entre la G.I y la C.S en la empresa 

THI MEDICAL S.A.C, Lima 2023 

Ho: No existe relación significativa entre la G.I y la C.S en la 

empresa THI MEDICAL S.A.C, Lima 2023. 

Fuente: Datos obtenidos del SPSS. 

Interpretación: Observamos en la tabla 08 que sí existe una 

correlación fuerte y positiva entre la variable G.I y la C.S, teniendo 

un resultado de 0.917. Aceptando la hipótesis alterna que señala 

que sí existe relación significativa entre G.I y la C.S en la empresa 

THI MEDICAL S.A.C, Lima 2023. 

Hipótesis Específica 03:  

Ha: Existe relación significativa entre la G.I  y la oportunidad en la 

entrega en la empresa THI MEDICAL S.A.C, Lima 2023. 

Ho: No existe relación significativa entre la G.I  y la oportunidad en 

la entrega en la empresa THI MEDICAL S.A.C, Lima 2023. 

Tabla 08 - Correlaciones 

Gestión de 

inventarios 

Calidad del 

servicio 

Rho de 

Spearman 

Gestión de 

inventarios 

Coeficiente de correlación 1.000 .917** 

Sig. (bilateral) . .000 

N 70 70 

Calidad del 

Servicio 

Coeficiente de correlación .917** 1.000 

Sig. (bilateral) .000 . 

N 70 70 

**. La correlación es significativa en el nivel 0,01 (bilateral). 
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Tabla 09 - Correlaciones 

Gestión de 

inventarios 

Oportunidad 

en la entrega 

Rho de 

Spearman 

Gestión de 

inventarios 

Coeficiente de correlación 1.000 .601** 

Sig. (bilateral) . .000 

N 70 70 

Oportunidad 

en la entrega 

Coeficiente de correlación .601** 1.000 

Sig. (bilateral) .000 . 

N 70 70 

**. La correlación es significativa en el nivel 0,01 (bilateral). 

Fuente: Datos obtenidos del SPSS. 

Interpretación: Evidenciamos en la tabla 09 la correlación 

positiva moderada entre la variable G.I y oportunidad en la 

entrega, con un resultado de 0.601. Aceptando la hipótesis alterna 

que señala que sí se tiene relación significativa entre la G.I y la 

oportunidad en la entrega en la empresa THI MEDICAL S.A.C, 

Lima 2023. 
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V. DISCUSIÓN

En la investigación los resultados relacionados con la hipótesis 

general obtenidos por 70 clientes, revelo que el 62.90% de los 

encuestados establecen que la G.I de la entidad está en un nivel medio, 

el 37.10% considera que se encuentra altamente aceptada, lo que 

demuestra que existen varios aspectos por mejorar. Ello se relaciona con 

la Satisfacción del cliente, ya que el 90% de los encuestados lo considera 

en un nivel medio, mientras que el 10% lo considera en un nivel bajo, lo 

que muestra que gran parte de la clientela de la empresa no están 

conformes debido a que la empresa no cuenta con buena gestión de sus 

inventarios. Asimismo, el resultado inferencial obtenido por medio de la 

aplicación de la prueba Rho de Spearman, evidencio la correlación muy 

alta y positiva entre las variables G.I y la S.C, con un coeficiente de 

correlación de 0.915, lo cual se afirmó la alternativa de hipótesis que 

demuestra que si tiene relación significativa las variables en mención.  

En tal sentido se coincide con lo determinado en la investigación de 

Tolentino (2019), en el que la prueba de Pearson demostró que el 

coeficiente de correlación es 0,660 (se obtuvo relación positiva) con una 

significancia de nivel menor al 5%, por lo que se concluyó que gestionar 

adecuadamente los inventarios repercute favorablemente en la 

satisfacción del cliente, y se evidencio que gestionar los inventarios, 

realizando compras en volúmenes adecuados, permitiría entregar el 

producto oportunamente obteniendo la satisfacción de los clientes, lo que 

puede permitir fidelizarlo. Asimismo, se concuerda con la investigación 

de Contreras (2022) en la cual mediante la prueba Rho de Spearman 

tuvo un resultado de 0,985, evidenciando una relación alta entre la G.I y 

la S.C, por lo que el autor concluyo que sí existe vinculación entre ambas 

variables, para ello se debe establecer estrategias que permitan 

perfeccionar los procesos de inventarios y efectuar una distribución 

oportuna, de manera que permita satisfacer a los clientes. 
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Lo mencionado anteriormente se refuerza con lo mencionado por 

Mora (2010), ya que indica que la adecuada gestión de inventarios 

significa conservar una cantidad adecuada de mercadería, para evitar 

que existan faltantes o excesos de ello, con la finalidad de efectuar los 

requisitos y perspectivas de los clientes; generando la satisfacción de los 

mismo. Por otro lado, Kotler & Armstrong (2008) señala que los clientes 

satisfechos evalúan si el nivel de rendimiento obtenido por un producto 

se relaciona con las expectativas del cliente. Si el rendimiento no logra 

las perspectivas, el cliente estará insatisfecho, pero si el rendimiento 

cumple, se tendrá clientes satisfechos, lo que se relaciona con la 

adecuada gestión de los inventarios. 

Asimismo, los resultados obtenidos de la hipótesis especifica 1, sobre 

la relación significativa entre la G.I  y el valor percibido en la empresa THI 

MEDICAL S.A.C, Lima 2023, se demostró que la variable G.I se relaciona 

de forma significativa con el valor percibido por medio del valor p (0,000), 

y una correlación alta y positiva según el resultado obtenido de 0.881. 

Por ello, se acepta la hipótesis alterna que señala la existente relación 

significativa entre la G.I y el valor percibido, ya que el 62.90% de los 

encuestados aceptan medianamente la gestión de inventarios, lo que 

significa que se deben mejorar algunos aspectos; y ello se relaciona con 

el valor percibido, ya que el 60% de los encuestados lo considera en un 

nivel bajo, mientras que el 40% lo considera en un nivel medio, lo que 

significa que no se está cumpliendo totalmente con las expectativas de 

los clientes.  

Además, se concuerda con la investigación de Cano (2018), ya que 

sus resultados mediante la prueba Rho de Spearman evidencia una 

correlación de 0.671, por lo que el autor concluyo que se evidencia 

vinculación entre el servicio de calidad y la S.C, lo cual se manifiesta por 

el valor que percibe el cliente con respecto a los productos que se le 

ofrece, logrando con ello satisfacer o no sus expectativas. A su vez, se 

concuerda con el estudio de Castillo (2022), ya que sus resultados 

evidenciaron que por medio de la prueba de Spearman muestran una 
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correlación de P-valor=0.01, inferior a 0.05, con un grado de correlación 

de 0.71, por ello, en base a esta consideración se aprueba la hipótesis 

que señala que sí se relaciona la G.I y la S.C de la empresa; por lo que 

concluyo que, mejorando la gestión de inventarios, brindando un valor 

agregado y un precio justo, les conllevaría a obtener la satisfacción del 

cliente cumpliendo sus expectativas, y logrando tener a sus clientes 

satisfechos. 

Lo mencionado anteriormente se respalda con lo señalado por Kim y 

Park (2017), quienes indican que el valor percibido es el importe que el 

cliente puede invertir en el producto, según la captación de beneficios, 

calidad, utilidad y satisfacción que le generaría al comprarlo en relación 

a su alta valoración, lo que se logra teniendo una buena gestión de sus 

inventarios. 

Con respecto a los resultados de la hipótesis especifica 2, sobre si 

existe relación significativa entre la gestión de inventarios y la calidad del 

servicio en la empresa THI MEDICAL S.A.C; se demostró mediante la 

prueba Rho de Spearman que existe una correlación positiva muy alta 

entre la variable Gestión de inventarios y la calidad del servicio, con un 

resultado de 0.917., por lo que se acepta la hipótesis alterna que 

menciona que existe relación significativa entre la G.I y la C.S en la 

empresa THI MEDICAL S.A.C, Lima 2023, debido a que el 62.90% de los 

encuestados aceptan medianamente la gestión de inventarios y el 

37.10% lo acepta altamente, asimismo el 82.90% de los encuestados 

acepta medianamente la  calidad del servicio y el 17.10% de brinda una 

aceptación alta, lo que muestra que la calidad de los productos no es 

100% buena, y es por ello que muchos clientes prefieren optar por la 

competencia.  

Para ello se tendría que establecer procedimientos juntos con el 

fabricante, que logren aumentar productos de calidad que se ofrece y con 

ello poder satisfacer las expectativas de gran parte de los clientes. No 

obstante, se concuerda con la investigación de Miranda, et al. (2021), Ya 

que en sus resultados obtenidos mediante el modelo SERVQUAL que 
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tuvo un promedio de 4,11 (82,28%) cuyo rango máximo es el 5 (100%), 

sin embargo, se sitúa en un rango de 78,8 % a 84,8% lo cual evidencia 

que no se tiene excelencia de calidad en los servicios, y les falta mucho 

para poder alcanzar las metas de la compañía y poder obtener una 

posición en el mercado local.  

Por otro lado, se concuerda con la investigación de Amiruddin, Paly y 

Abdullah (2022), quienes tuvieron como resultados mediante un valor de 

la carga factorial de > 0,6 y el valor varianza extraída > 0,5 lo cual 

evidencia que la información es válida. La prueba de efecto directo 

demuestra que el servicio de calidad, confianza y satisfacción del cliente 

evidencian un efecto positivo (p-valor <0,05) con respecto a la lealtad de 

los clientes. Asimismo, la calidad del servicio evidencia un impacto 

indirecto en la lealtad del cliente, además la calidad, confianza y 

satisfacción del cliente tienen un efecto directo y positivo, lo cual permite 

lograr la fidelidad del cliente. 

Lo mencionado anteriormente se respalda en lo indicado por Kotler & 

Armstrong (2008), quienes señalan que la calidad del servicio es la 

totalidad de rasgos o cualidades que tiene un producto que afecta en la 

satisfacción de las necesidades determinadas. Podemos decir que el 

vendedor entrega calidad cuando su producto satisface o sobrepasa las 

expectativas del cliente, y ello se logra gestionando de manera adecuada 

los inventarios, ya que si se recibe por parte de los proveedores, 

productos de calidad y en el tiempo establecido, se entregaría al cliente 

final el producto que logre satisfacer sus necesidades. 

Finalmente, los resultados obtenidos de la hipótesis especifica 3, es 

decir, si existe una correlación significativa entre la G.I  y la oportunidad 

en la entrega en la empresa THI MEDICAL S.A.C, Lima 2023, se 

demostró mediante la prueba Rho de Spearman que existe una 

correlación positiva moderada entre la variable G.I  y la oportunidad en la 

entrega con un resultado de 0.601, debido a que el 62.90% de los 

encuestados acepta medianamente la gestión de inventarios y el 52.90% 

de los encuestados acepta medianamente la oportunidad en la entrega, 
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por ello se corrobora la hipótesis alterna que menciona que sí existe 

relación significativa entre la G.I y la oportunidad en la entrega en la 

empresa THI MEDICAL S.A.C, Lima 2023, evidenciándose que si se 

mejora la gestión de los inventarios, se lograría entregar los productos de 

los clientes oportunamente, generando la satisfacción y posibles clientes 

fidelizados con la empresa. 

En tal sentido se encaja con la investigación de Coayla (2023), en el 

que los resultados muestran que existe correlación positiva, según la 

prueba de hipótesis Rho de Spearman de 0,715, en la cual se aprueba la 

hipótesis alterna que menciona que gestionar los inventarios se vincula 

significativamente con la satisfacción del cliente. Por ello, el autor 

concluyo que la empresa al no tener una buena gestión de inventarios, 

no satisface las expectativas del cliente, generando la insatisfacción de 

los mismos debido a que los productos no se entregan en el plazo 

acordado.  

Además, se concuerda con lo hallado en la investigación de Vélez y 

Pazmiño (2022), en el que sus resultados obtenidos demostraron que se 

debe realizar un inventario dentro de la organización de manera 

adecuada y con la debida clasificación, la cual depende de los 

parámetros físicos, de utilidad, disposición inmediata, entre otros, que 

conllevan obtener una gestión de inventario adecuada. Por lo que el autor 

concluyó que la adecuada gestión de inventarios permite optimizar el 

almacén, brindando eficiencia contablemente, mediante el registro que 

se realiza en las tarjetas de inventarios, lo cual significa mantener un 

control interno del inventario adecuado, que conlleve a poder entregar los 

pedidos oportunamente a los clientes. A su vez se concuerda con lo 

investigado por Lezama (2022), quien tuvo como resultados mediante la 

prueba de hipótesis Rho de Spearman, una correlación positiva alta de 

0.983, evidenciando que si se encuentra una correlación positiva entre la 

G.I y la oportunidad en las entregas. Por ello, el autor concluyo que con

una buena gestión de inventarios y buen ciclo de pedidos, la empresa 

lograría obtener un grado de satisfacción del cliente permisible, ya que 
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tendría el stock suficiente para entregar los productos de manera 

oportuna. 

Lo anteriormente señalado se sustenta en lo indicado por Kotler & 

Armstrong (2008), quienes señalan que la oportunidad en la entrega es 

el cumplimiento de entregas a tiempo y en el plazo acordado con los 

clientes, sin presentar algún tipo de error.  Además, Mora (2008) señalo 

que mediante la oportunidad en las entregas se puede conocer que tan 

efectiva es la empresa cumpliendo con las entregas de la mercadería y 

conllevando a generar la satisfacción de los clientes, al poder recibir sus 

productos tanto en el tiempo acordado como con el cumplimiento de 

entrega total de sus productos solicitados. 

En consecuencia, según Mora (2010) gran parte de las empresas 

contaban con alta cantidad de faltante de mercadería, debido a que no 

manejaban un control de inventario adecuado, teniendo información 

errada de las existencias que se tenían en el almacén, generando que no 

se cumpla con las entregas de pedidos de los clientes, obteniendo su 

insatisfacción. Por ello, la investigación tiene un aporte teórico, ya que 

permitirá mejorar la G.I de las empresas, optimizando la administración 

de inventarios, conservando una adecuada cantidad de mercadería y 

contribuyendo a que cuenten con un sistema eficiente que permita tener 

agilidad en la información que se le brinda a gerencia con respecto a las 

existencias del almacén, logrando que se atienda eficientemente los 

pedidos de los clientes, obteniendo más clientes satisfechos. 

Asimismo, la investigación tiene un aporte económico, ya que el tener 

una gestión de inventarios adecuada, permitirá que las empresas 

cuenten con la cantidad de productos que el cliente solicita, reforzando 

la base de clientes satisfechos que contribuirá al crecimiento de la 

empresa, generándoles buen prestigio y mayores ventas. Además, 

permitirá identificar soluciones a posibles problemas que se puedan 

presentar, ya que con la información obtenida se tendrá un panorama 

amplio que conlleve a tomar mejores decisiones que aumenten la 
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rentabilidad de las empresas mediante la adecuada gestión de sus 

inventarios. 

Por otra parte, existieron algunas limitaciones durante la aplicación del 

instrumento de investigación, debido a que se tomó más tiempo de lo 

esperado para poder recabar la información, retrasando con ello la 

obtención de resultado. No obstante, se logró obtener la información que 

se necesitaba para poder elaborar el trabajo de investigación. 
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VI. CONCLUSIONES

Primero, se determinó que la variable G.I y la variable S.C tienen una 

correlación positiva alta con un Rho de Spearman de 0.915, evidenciando 

una relación significativa ya que el 62.90% de los encuestados aceptan 

medianamente la gestión de los inventarios, mientras que el 37.10% le 

brinda una aceptación alta. Asimismo, el 90% de los encuentras le brinda 

una aceptación media a la satisfacción del cliente, mientras que el 10% 

le brinda una relación baja, lo que significa que la empresa debe mejorar 

la gestión de inventarios, para que logre obtener una mayor cantidad de 

clientes satisfechos. 

Segundo, se determinó que la variable G.I y el valor percibido, tienen 

una correlación positiva alta con un Rho de 0.881, evidenciando una 

relación significativa debido a que el 62.90% acepta medianamente la 

gestión de los inventarios, mientras que el 60% le brinda una aceptación 

baja al valor percibido y el 40% le brinda una aceptación media; lo cual 

evidencia que no se está satisfaciendo las expectativas de los clientes y 

muchos de ellos concuerdan que el valor económico de los productos no 

es justo a comparación de la competencia. 

Tercero, se determinó que la G.I y la calidad del servicio en la 

empresa THI MEDICAL S.A.C, tienen una correlación positiva muy alta 

con un Rho de Spearman de 0.917; evidenciando una relación 

significativa ya que el 62.90% de los encuestados acepta medianamente 

la gestión de inventarios y el 82.90% acepta medianamente la calidad del 

servicio, mientras que el 17.10% le brinda una aceptación baja; lo cual 

significa que existen varios aspectos por mejorar en ambas variables, ya 

sea brindando una ágil capacidad en las respuestas a los clientes y 

brindarles a su vez productos seguros según sus necesidades. 

Cuarto, se determinó que la G.I y la oportunidad en la entrega, tienen 

una correlación positiva moderada con un Rho de Spearman de 0.601, 

evidenciando una relación significativa ya que el 62.90% de los 

encuestados acepta medianamente la G.I y el 52.90% acepta 

medianamente la oportunidad en la entrega, lo que evidencia la 
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insatisfacción de algunos clientes debido a que no se les entrega los 

productos ofrecidos de manera oportuna ni en los plazo acordados. 
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VII. RECOMENDACIONES

Primero, se recomienda a la gerencia general implementar 

estrategias para la administración de los inventarios, entre varias 

estratégicas, capacitar al personal con respecto a la administración de 

las existencias, tener un sistema de control de almacén efectiva que 

permita la agilidad en la información que se le brinda a gerencia, debido 

a que en la investigación se determinó que la gestión de inventarios se 

relaciona significativamente con la satisfacción del cliente. Por ello es 

imprescindible enfatizar en la gestión de inventarios ya que afecta en la 

satisfacción del cliente y esto produce una ventaja competitiva con 

respecto a la competencia. 

Segundo, se recomienda a la gerencia general organizar las 

existencias, considerando el valor que tienen para no afectar el beneficio 

que busca la empresa, con la finalidad de mejorar el valor percibido del 

cliente. 

Tercero, se recomienda a la gerencia general capacitar al área de 

ventas y atención al cliente, sobre el trato que deben tener con los 

clientes existentes y nuevos, brindando una respuesta mucho más ágil, 

segura y fiable a los clientes, con respecto a los productos que se le 

ofrece, de manera que se efectivice la calidad del servicio brindado. Es 

importante que se pueda realizar encuestas breves a los clientes, con la 

finalidad de saber lo que necesitan que se mejore en la empresa para 

mitigar las fallas y aumentar las expectativas del cliente. 

Cuarto, se recomienda a la gerencia general capacitar a los 

encargados de la logística de la empresa, con respecto a la 

administración del almacén, a la realización adecuada del inventario 

mensual, a mantener un orden con respecto a las órdenes de compra de 

los clientes que se recibe, teniendo en cuenta los plazos de entrega 

acordados, con la finalidad de poder entregar sus productos 

oportunamente. Asimismo, se deben establecer políticas y sistema de 

cambios y devoluciones que sean ágiles.
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ANEXOS 



ANEXO 1 - MATRIZ DE OPERACIONALIZACIÓN DE VARIABLES 

Título: Gestión de inventarios y la satisfacción del cliente en la empresa THI MEDICAL S.A.C, Lima 2023 

Autor: Talledo Cruz, Xiomara Xibelly 

VARIABLES 
DE ESTUDIO 

DEFINICIÓN CONCEPTUAL 
DEFINICIÓN 

OPERACIONAL 
DIMENSIONES INDICADORES 

ESCALA DE 
MEDICIÓN 

RAZÓN O 
INTERVALO 

Gestión de 

Inventarios 

Según Mora (2010) indica que la gestión 

de inventarios es mantener la cantidad 

suficiente para que no se presenten ni 

faltantes ni excesos de mercadería, en 

un proceso fluido de comercialización, 

con el objetivo de satisfacer las 

necesidades y expectativas de los 

clientes; ya que, si un bien no está 

disponible en el momento en que el 

cliente lo solicita, se perderá la venta y 

posiblemente las ventas futuras. 

Se define gestión de 

inventarios de manera 

operacional según sus 

dimensiones que son 

compra y 

abastecimiento; 

existencias y 

almacenamiento. 

Compra y 
abastecimiento 

Cantidad de pedidos 

Escala ordinal 

de Likert 

1. Totalmente

en desacuerdo

2. En

desacuerdo.

3. Ni de

acuerdo ni en

desacuerdo.

4. De acuerdo.

5. Totalmente

de acuerdo.

Bajo  

Medio  

Alto 

Volumen de compra 

Compras Recibidas 

Existencias 

Rotación de mercadería 

Inventarios exactos 

Almacenamiento 

Nivel de cumplimiento en 
despachos 

Pedidos pendientes de 
atención 

Satisfacción 

del Cliente 

Kotler & Armstrong (2008) señalan que 

la satisfacción del cliente es el grado en 

que el desempeño percibido de un 

producto concuerda con las 

expectativas del comprador. Si el 

desempeño no alcanza las 

expectativas, el cliente quedará 

insatisfecho, pero si el desempeño 

coincide con las expectativas, el cliente 

quedará satisfecho. 

Se define la satisfacción 

del cliente de manera 

operacional según sus 

dimensiones que son 

valor percibido, calidad 

del servicio y 

oportunidad en la 

entrega. 

Valor Percibido 

Valor agregado 

Cumplimiento de 
expectativas 

Valor económico 

Calidad del 
Servicio 

Capacidad de respuesta 

Seguridad 

Fiabilidad 

Oportunidad en 
la entrega 

Entregas a tiempo 

Entregas completas 



ANEXO 2 - MATRIZ DE CONSISTENCIA 

Título: Gestión de inventarios y la satisfacción del cliente en la empresa THI MEDICAL S.A.C, Lima 2023 

Autor: Talledo Cruz, Xiomara Xibelly 

PROBLEMA OBJETIVOS HIPÓTESIS VARIABLES E INDICADORES 

Problema General Objetivo General Hipótesis General Variable 01:  Gestión  de Inventarios 

¿Cuál es la relación que 
existe entre la gestión de 
inventarios y la satisfacción 
del cliente en la empresa 
THI MEDICAL S. A.C, Lima 
2023? 

Determinar la relación 
que existe entre la 
gestión de inventarios 
y la satisfacción del 
cliente en la empresa 
THI MEDICAL S.A.C, 
Lima 2023 

Existe relación 
significativa entre la 
gestión de inventarios y 
la satisfacción del cliente 
en la empresa THI 
MEDICAL S.A.C, Lima 
2023 

Dimensión Indicadores Ítems Escala de medición 
Niveles y 
Rangos 

Compra y 
abastecimiento 

Cantidad de 
pedidos 

1, 2, 3, 4, 
5,6, 7, 8, 9 

Escala ordinal de 
Likert 
1. Totalmente en 
desacuerdo
2. En desacuerdo.
3. Ni de acuerdo ni en
desacuerdo.
4. De acuerdo. 
5. Totalmente de 
acuerdo.

Volumen de compra 

Compras recibidas 

Existencias 

Rotación de 
mercadería 10, 11, 12, 

13, 14 

Alto 

Problemas Específicos 
Objetivos 

Específicos 
Hipótesis Específicos Inventarios exactos Medio 

¿Cuál es la relación que 
existe entre la gestión de 
inventarios y el valor 
percibido en la empresa 
THI MEDICAL S. A.C, Lima 
2023? 

Determinar la relación 
que existe entre la 
gestión de inventarios 
y el valor percibido en 
la empresa THI 
MEDICAL S.A.C, Lima 
2023 

Existe relación 
significativa entre la 
gestión de inventarios y 
el valor percibido en la 
empresa THI MEDICAL 
S.A.C, Lima 2023 

Almacenamiento 

Nivel de 
cumplimiento en 
despachos 15, 16, 17, 

18, 19, 20 

Bajo 

Pedidos pendientes 
de atención 

Variable 02:  Satisfacción del cliente 

Dimensión Indicadores Ítems Escala de medición 
Niveles y 
Rangos 



¿Cuál es la relación que 
existe entre la gestión de 
inventarios y la calidad del 
servicio en la empresa THI 
MEDICAL S. A.C, Lima 
2023? 

Determinar la relación 
que existe entre la 
gestión de inventarios 
y la calidad del servicio 
en la empresa THI 
MEDICAL S.A.C, Lima 
2023 

Existe relación 
significativa entre la 
gestión de inventarios y 
la calidad del servicio en 
la empresa THI 
MEDICAL S.A.C, Lima 
2023 

Valor Percibido 

Valor agregado 

1, 2, 3, 4, 5, 
6, 7, 8 

Escala ordinal de 
Likert 
1. Totalmente en 
desacuerdo
2. En desacuerdo.
3. Ni de acuerdo ni en
desacuerdo.
4. De acuerdo. 
5. Totalmente de 
acuerdo.

Cumplimiento de 
expectativas 

Valor económico Alto 

Calidad del 
Servicio 

Capacidad de 
respuesta 

9, 10, 11, 
12, 13, 14, 

15 

Medio 

¿Cuál es la relación que 
existe entre la gestión de 
inventarios y la 
oportunidad en la entrega 
en la empresa THI 
MEDICAL S. A.C, Lima 
2023? 

Determinar la relación 
que existe entre la 
gestión de inventarios 
y la oportunidad en la 
entrega en la empresa 
THI MEDICAL S.A.C, 
Lima 2023. 

Existe relación 
significativa entre la 
gestión de inventarios y 
la oportunidad en la 
entrega en la empresa 
THI MEDICAL S.A.C, 
Lima 2023. 

Seguridad Bajo 

Fiabilidad 

Oportunidad en 
la entrega 

Entregas a tiempo 
16, 17, 18, 

19, 20 
Entregas completas 

NIVEL - DISEÑO DE INVESTIGACIÓN POBLACIÓN Y MUESTRA TÉCNICAS E INSTRUMENTOS ESTADÍSTICA A UTILIZAR 

Tipo de investigación:  Básica 

Población: La población censal del 
presente estudio estuvo conformada 
por 70 clientes de la empresa THI 
MEDICAL S.A.C. 

Variable 01:  Gestión  de 
Inventarios 

DESCRIPTIVA: Estadística 
descriptiva, mediante el softwart 
SPSS 25., con el uso de tablas y 
figuras para el análisis respectivo Diseño: No experimental de corte trasversal, 

descriptivo correlacional Técnicas: Encuesta 

Enfoque: Cuantitativo Instrumento: Cuestionario INFERENCIAL: 
Estadística inferencial, mediante el 
softwart SPSS 25 para contrastar 
la hipótesis. 

Nivel: Descriptivo Variable 02:  Satisfacción del 
cliente 

Técnicas: Encuesta 

Instrumento: Cuestionario 



ANEXO 03: Alpha de Cronbach 

Para poder determinar la confiabilidad del instrumento se realizó mediante una 

muestra de 20 clientes de la empresa, obteniendo un Alpha de Cronbach de 

0.892. 

Resumen de procesamiento de 

casos 

N % 

Casos Válido 20 100,0 

Excluidoa 0 ,0 

Total 20 100,0 

Estadísticas de fiabilidad 

Alfa de 

Cronbach N de elementos 

,892 40 



ANEXO 04: Instrumentos de recolección de datos. 



















 
 

 





 
 

 





 
 





 
 

 

 

 

 

 

 

 



 
 

 

 

CUESTIONARIO N°01: GESTIÓN DE INVENTARIOS 

Objetivo general de la investigación: Determinar la relación que existe entre la gestión de inventarios y la satisfacción 
del cliente en la empresa THI MEDICAL S.A.C, Lima 2023 

Autor del Instrumento: Xiomara Xibelly Talledo Cruz 

Indicaciones: 

Realizar la encuesta aplicando la valoración de acuerdo a la escala Likert, tomando en cuenta la siguiente ponderación: 

(1) Totalmente en desacuerdo 

(2) En desacuerdo 

(3) Ni de acuerdo ni en desacuerdo 
(4) De acuerdo 

(5) Totalmente de acuerdo 

ITEMS 
PREGUNTAS 

VALORACIÓN 
Dimensión 1: Compra y Abastecimiento 

  Cantidad de pedidos  1 2 3 4 5 

1 
La cantidad de pedidos que realiza la empresa mantiene stock suficiente a satisfacción 
del cliente. 

          

2 Los pedidos de productos procuran ser de calidad a satisfacción del cliente           

3 
La cantidad de pedidos que genera la empresa, cumple con las expectativas de los 
clientes. 

          

  Volumen de compra   

4 La capacidad física del almacén limita el volumen de compra que realiza la empresa.           

5 
El volumen de compra que realiza la empresa es el adecuado para satisfacer a sus 
clientes. 

          

6 
El volumen de compras que realiza la empresa permite atender todas las órdenes de 
los clientes. 

          

  Compras recibidas   

7 Las compras que realiza la empresa son atendidas por los proveedores oportunamente.           

8 Las compras que realiza la empresa son recibidas en su totalidad.           

9 Las compras que realiza la empresa son recibidas con inconformidad.           

  Dimensión 2: Existencias 
1 2 3 4 5 

  Rotación de mercadería 

10 
La empresa maneja indicadores internos que permiten evaluar el índice de rotación de 
la mercadería. 

          

11 
La rotación de mercadería es adecuada como resultado de la buena gestión de sus 
inventarios. 

          

  Inventarios exactos   

12 Los inventarios permiten verificar los productos físicos con el sistema.           

13 El nivel de exactitud de inventarios es confiable para la empresa.           

14 La exactitud de los inventarios contribuye a la buena gestión de los mismos.           

  Dimensión 3: Almacenamiento 
1 2 3 4 5 

  Nivel de cumplimiento en despachos 

15 
El orden de almacenamiento de mercadería permite cumplir con los despachos 
oportunamente. 

          

16 El nivel de cumplimiento en despachos mantiene satisfechos a los clientes.           

17 Recibe usted el producto según las condiciones pactadas.           

  Pedidos pendientes de atención   

18 
Existe ruptura de stocks en la empresa, lo cual ocasiona que se tengan pedidos 
pendientes de atención. 

          

19 
La empresa tiene pedidos pendientes de atención, debido a que no tiene buena gestión 
de sus inventarios. 

          

20 Los pedidos pendientes de atención generan insatisfacción en los clientes.           



CUESTIONARIO N°02: SATISFACCIÓN DEL CLIENTE 

Objetivo general de la investigación: Determinar la relación que existe entre la gestión de inventarios y la satisfacción del 
cliente en la empresa THI MEDICAL S.A.C, Lima 2023 

Autor del Instrumento: Xiomara Xibelly Talledo Cruz 

Indicaciones: 

Realizar la encuesta aplicando la valoración de acuerdo a la escala Likert, tomando en cuenta la siguiente ponderación: 

(1) Totalmente en desacuerdo

(2) En desacuerdo

(3) Ni de acuerdo ni en desacuerdo

(4) De acuerdo

(5) Totalmente de acuerdo

ITEMS 
PREGUNTAS VALORACIÓN 

Dimensión 1: Valor Percibido 
1 2 3 4 5 

Valor agregado 

1 La empresa brinda valor agregado con respecto a la competencia. 

2 Si otra empresa me ofrece los mismos productos, prefiero regresar a esta empresa. 

3 Los productos son innovadores a satisfacción de los clientes. 

Cumplimiento de expectativas 

4 La empresa cumple sus expectativas con los servicios y productos que ofrece. 

5 La empresa le brinda un producto satisfactorio en comparación con otras. 

Valor económico 

6 
El valor económico de los productos de la empresa, son competitivos en comparación con 
otras empresas. 

7 El valor económico que paga por los productos es justo. 

8 La empresa realiza promociones adecuadas para la adquisición de sus productos. 

Dimensión 2: Calidad del Servicio 
1 2 3 4 5 

Capacidad de respuesta 

9 La empresa tiene rápida capacidad de respuesta a sus requerimientos. 

10 
Me encuentro conforme con el tiempo de respuesta en la atención de los reclamos 
realizados.  

Seguridad 

11 Los productos ofrecidos por la empresa, cumple con los estándares de calidad. 

12 Le brinda seguridad los productos ofrecidos por la empresa. 

Fiabilidad 

13 Confía en la trayectoria de la empresa para adquirir sus productos. 

14 El personal de la empresa ofrece buen trato y atención al cliente. 

15 La empresa está en constante cambios e implementa mejoras. 

Dimensión 3: Oportunidad en la entrega 
1 2 3 4 5 

Entregas a tiempo 

16 La empresa le entrega sus productos en el plazo establecido. 

17 Se encuentra de acuerdo con el tiempo de espera mientras ubican y entregan su producto. 

18 Las condiciones en que ha recibido su producto son las adecuadas. 

Entregas completas 

19 Los productos entregados no presentan reclamos de los clientes. 

20 No ha tenido problemas o inconvenientes con los productos ofrecidos por la empresa. 



ANEXO 05: Evaluación CONCYTEC 



 
 

ANEXO 06: Carta de presentación de la Universidad Cesar Vallejo a la 

empresa THI MEDICAL S.A.C 

 



ANEXO 07: Carta de respuesta de la empresa THI MEDICAL S.A.C 


