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Resumen 

 

La presente investigación se tituló La Gestión de Almacén y su influencia en la 

Satisfacción del Cliente de la distribuidora Herich Motocross – Chimbote 2019, se tomó en 

cuenta a los autores Villarroel y Rubio (2012), que definen a la variable Gestión de 

Almacén como el proceso de la función logística que se encarga de la recepción, 

almacenamiento y movimiento dentro de un mismo almacén. Asimismo, Kotler y Keller 

(2012), definen la variable Satisfacción del Cliente como el conjunto de sentimientos de 

placer o decepción que genera una persona como consecuencia de comparar el valor de un 

producto contra las expectativas. Se planteó como objetivo, determinar si la Gestión de 

Almacén tiene influencia en la Satisfaccion del Cliente de la distribuidora Herich 

Motocross – Chimbote 2019, para lo cual se aplicó una encuesta, con escala de Likert, 

sobre una muestra censal que estuvo constituida por 162 clientes. 

Los resultados fueron significativos, con una significancia de 0.000 menor a 0.05 y la 

prueba Rho con un resultado de 0,624, por lo tanto, existe una relación positiva 

considerable entre Gestión de Almacén y Satisfaccion del Cliente de la distribuidora 

Herich Motocross – Chimbote 2019.  

De manera específica se encontró que, según la opinión de los clientes encuestados, el 55% 

consideró que la distribuidora Herich Motocross tiene un nivel regular a muy malo de la 

Gestión de Almacén, en las dimensiones, Recepción con 46%, Almacenamiento con 57.4% 

y Movimiento con 43%, consideraron un nivel de regular a muy malo respectivamente. 

Asimismo, se determinó que, el 46% de los clientes se consideraron satisfechos y muy 

satisfechos, respecto a la Satisfacción del Cliente, en las dimensiones, Calidad con 56%, 

Valor percibido con 59%, Confianza con 47% y Expectativas con 59% se consideraron de 

satisfechos a muy satisfechos respectivamente.  

Palabras clave: Gestión de almacén, recepción, almacenamiento, movimiento, 

satisfacción del cliente, calidad, valor percibido, confianza, expectativas  
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Abstract 

 

This research was titled Warehouse Management and its influence on Customer 

Satisfaction of the distributor Herich Motocross - Chimbote 2019, the authors Villarroel 

and Rubio (2012), who define the Warehouse Management variable as the Logistics 

function process that is responsible for the reception, storage and movement within the 

same warehouse. Also, Kotler and Keller (2012), define the Customer Satisfaction variable 

as the set of feelings of pleasure or disappointment that a person generates as a result of 

comparing the value of a product against expectations. The objective was to determine if 

Warehouse Management has an influence on the Customer Satisfaction of the distributor 

Herich Motocross - Chimbote 2019, for which a survey was applied, with a Likert scale, on 

a census sample that consisted of 162 customers. 

The results were significant, with a significance of 0.000 less than 0.05 and the Rho with a 

result of 0.624 test, therefore, there is a considerable positive relationship between 

Warehouse Management and Customer Satisfaction of the Herich Motocross - Chimbote 

2019 distributor. 

Specifically, it was found that, in the opinion of the surveyed customers, 55% considered 

that the Herich Motocross distributor has a regular to very bad level of Warehouse 

Management, in dimensions, Reception with 46%, Storage with 57.4% and Movement 

with 42%, considered a level of regular to very bad respectively. Likewise, it was 

determined that, 46% of customers were considered satisfied and very satisfied, regarding 

Customer Satisfaction, in the dimensions, Quality with 56%, Value perceived with 59%, 

Confidence with 47% and Expectations with 59% were considered as satisfied to very 

satisfied respectively. 

Keywords: Warehouse management, reception, storage, movement, customer satisfaction, 

quality, perceived value, confidence, expectations.  
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I. Introducción 

 

En la realidad problemática, a nivel internacional, la revista mexicana Énfasis Logística 

(2016) publicó en su portal web un artículo denominado “Desatender el almacén ocasiona 

pérdidas a empresas” indicó que una mala administración del almacén puede provocar 

pérdidas de hasta un 20% en las ganancias de la empresa ya que podría ocasionar pérdidas 

de tiempo, deficiente comunicación entre las áreas, fallas al momento de identificar un 

producto o insumo y una mala optimización de los recursos humanos, asimismo nos 

menciona los puntos claves en una gestión eficiente del almacén los cuales son la 

producción, la seguridad y los costes.  Asimismo, las organizaciones implementan 

elementos primordiales para la mejora de su calidad de servicio, a la que hoy en día se le 

da mayor significancia pues consiente en mejorar los productos y/o servicios que se 

brindan y de esta forma lograr una buena relación con los clientes, satisfaciendo sus 

necesidades y/o deseos, es por ello que estos recomiendan los servicios y/o productos que 

ofrecen la organización. 

 

A nivel nacional, el tema clave en los almacenes es la prevención, ya que en los últimos 

años, varios almacenes fallaron en mantener un correcto orden y por ello se han generado 

diversos accidentes en los que se han generado pérdidas no solo materiales, sino que 

también se vieron perjudicadas personas, tanto dentro de las organizaciones como externas 

a estas, accidentes tales como nos menciona el diario El Comercio (2016) acerca de un 

incendio ocurrido en un almacén del MINSA en el cual perdieron la vida, no solo 

trabajadores de de la organización sino tres valerosos bomberos. 

 

Con respecto a la satisfacción del cliente, Ramírez (2018) en su investigación recalcó que 

los propietarios dominan el mercado de su industria y lo que sus clientes necesitan, a pesar 

de esto, se identificó que no muestran mucho interés de investigar sobre modificaciones en 

las tendencias para la mejora de sus productos.  El 57,1% de dueños de las MYPES, 

muestran interés en la satisfacción del cliente, para lo cual han invertido en equipar su 

establecimiento y lideran en el servicio al cliente. A pesar de ello, no efectúan proyectos de 

adestramiento para su personal y de este modo se elevaría el nivel de servicio y, incluso no 

cuentan con procedimientos para atención de sugerencias y reclamos del cliente, inclusive 

no disponen de un servicio de post venta. 
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En el ámbito regional, surge otra problemática que sucede constantemente en los 

almacenes, el desabastecimiento,  el portal de noticias Huaraz Informa (2019) realizó una 

publicación en donde la defensora del pueblo de Ancash denunció que el almacén de  

ayuda humanitaria del Centro de Operaciones de Emergencia Regional (COER), que a la 

fecha solo tiene su almacén de abastecimiento de ayuda humanitaria, esta cubierta solo el 

40 % y con productos que no son alimentos, que son de prioridad ante la presencia de una 

desgracia, por lo tanto se encuentra descuidado y desabastecido por parte de la actual 

gestión del gobierno regional, situación que podría ser muy perjudicial para la población en 

caso ocurriera algún desastre, ya que no se contaría con el stock suficiente para poder hacer 

frente ante ese tipo de problema. 

 

A nivel local, el diario El Comercio (2015), indicó que en Chimbote el desabastecimiento 

del Gas Licuado de Petróleo (GLP) ha generado un alza en el precio de este combustible. 

Si antes costaba S/. 1.55, ahora se ha incrementado a S/. 1.89 el litro de GLP, siendo dos 

grifos de la ciudad que cuentan con ese tipo de Gas para abastecer a más de 2 mil 

transportistas de servicio público. El vicepresidente de la Asociación de Grifos y 

Estaciones de Servicios de Áncash - Costa, Josué Noriega Ravelo, mencionó que, al 

continuar con este problema, el 35% de los 6 mil vehículos que forman el parque 

automotor quedará desbastecido, generando insatisfacción de los que adquieren GLP en la 

ciudad. 

 

La distribuidora Herich Motocross, se dedica a la comercialización de motorepuestos y 

accesorios para cualquier tipo de motocicletas, en la cual el cliente puede elegir entre la 

variedad de precios, marcas y calidad de los productos según su preferencia. La empresa 

está ubicada en Av. José Pardo N°1321 - Miramar Alto, en Chimbote. El área de 

almacenamiento está dentro del propio local, en el cual se observa que la mercadería está 

distribuida, pero no alcanzando una táctica correcta, provocando fallos al momento de 

entregar un producto requerido. El problema más resaltante es que no se lleva un 

inventario sistematizado, por lo que la empresa llega a abastecerse de productos existentes 

en su almacén, produciéndose un sobre stock, situación que genera que los elementos se 

deterioren con el paso del tiempo, provocando pérdidas monetarias y además estos 

productos invaden un lugar que se podría usar para otro objetivo. Finalmente, cabe recalcar 

que la distribuidora Herich Motocross se ha mantenido a lo largo de los años en el mercado 
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y esto se debe gracias al reconocimiento de sus clientes, pero sí de gestión de almacén se 

trata, la empresa no lleva un correcto control que ayude a mejorar los procesos. 

 

Para esta investigación se tomaron en cuenta diversos antecedentes internacionales. 

 

En Túnez, Ltifi & Gharbi (2015) en su artículo científico, fue una investigación 

cuantitativa en la cual la validan con un cuestionario para medir los efectos de la logística 

con la satisfacción del cliente, con una correlación positiva de Rho = 0.894, dejando de 

lado la felicidad, con una muestra de 180 consumidores, concluyeron que el desempeño 

logístico interno en el comercio minorista influye positivamente en la satisfacción del 

cliente, además, abordaron las efectos del desempeño logístico interno de una tienda como 

la imagen de la tienda, la satisfacción y la lealtad del cliente, indicando que cuando existe 

un mejor desempeño logístico, se mejora la satisfacción de sus clientes. 

 

En México, León y Viramontes (2014) en su artículo científico, con un estudio 

cuantitativo, descriptivo correlacional y con un diseño no experimental, se tuvo como 

muestra en 13 y 10 procesos de recepción y ubicación respectivamente, tras realizada la 

investigación se obtuvo la conclusión que al ejecutar las direcciones adecuadas, fases de 

procedimientos y revisión de almacén necesarios, estos ayudaron a un mejor control de los 

inconvenientes que se presentaron en un área específica de la empresa. A la vez se planteó 

el aprendizaje de manera concurrente del recurso humano, también hacer un nuevo diseño 

de colocación de los productos que permitan un acceso más estratégico y de esta manera 

reducir el tiempo en que se prepara un pedido. 

 

En China, Umair, Zhang, Han & Haq (2019) en su artículo científico, con estudio 

descriptiva de corte transversal, en una muestra de 200 tiendas de Islamabad y Rawalpindi, 

de 25 items con escala de Likert, con una correlación positiva de Rho = 0.685, concluyeron 

que existe una relación positiva entre factores logisticos y la satisfacción del cliente lo que 

significa que la satisfacción del cliente se ve afectada en un 70.7% por el inventario, el 

tiempo de entrega, el transporte y gestión logística, y el efecto restante se debe a los 

factores no examinados que pueden afectar la satisfacción del cliente 
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En Ghana, Agboyi y Ackah (2015) en su artículo científico, con estudio descriptivo de 

corte transversal, en una muestra de 50 clientes, usó la técnica de encuesta, llegaron a la 

conclusión, que el impacto del almacenamiento estuvo positivamente relacionado con la 

satisfacción del cliente, por lo cual el 100% de los encuestados manifestaron que la 

empresa tiene una adecuada gestión de almacén, ya que ningún artículo se daña debido a 

las malas condiciones de almacenamiento, dejando poco espacio para desperdicios y 

pérdidas; y por lo consiguiente tiene un alto nivel de satisfacción del cliente ya que los 

productos llegan a su destino rápidamente. 

 

En Colombia, Moliner y Berenguer (2011) en su artículo científico, usó el método 

cuantitativo con el uso de encuestas, con una muestra de 400 compradores que se 

consideraron varones y mujeres mayores de edad; concluyó que si afecta positivamente la 

satisfacción a la lealtad conductual y las intenciones positivas. Los consumidores realizan 

mayores gastos, recomiendan con mayor intensidad, y vuelven a esa misma tienda cuando 

se sienten muy satisfechos a la hora de satisfacer su necesidad. Ademas, indico que el 80% 

de los encuestados manifestaron que recomendarían los productos que brinda la tienda en 

donde adquirieron su producto. 

 

En Rumania, Ghoumrassi & Țigu (2017) en su artículo científico, realizaron una 

investigación cuantitativa en la cual se verificó con entrevistas para medir el impacto de la 

gestión logística con la satisfacción del cliente a 12 gerentes de empresas con sede en 

Argelia, en la cual concluyeron que la gestión logística tiene un gran impacto en la 

satisfacción del cliente. En donde el servicio al cliente y la satisfacción del cliente se 

implementan en el proceso de gestión logística, significando que conecta a todas las fases 

de un proceso que al final, el objetivo primordial es satisfacer a los clientes, así como la 

optimización de los resultados de la empresa. 

 

En Chile, Dos Santos (2016) en su artículo científico, con un estudio cuantitativo 

descriptivo correlacional con el uso de encuestas con la medición de Likert aplicadas a una 

muestra de 13,403 alumnos, concluyó que de todas las propuestas de hipótesis aceptadas, 

solo dos fueron la excepción, relacionadas con el expediente académico que no incide en la 

satisfacción del alumno y no actúa como moderador en la correlación de actitud y 

satisfacción, en cuanto al aspecto tangible el autor recomienda no descuidarlo, las 
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instalaciones deben estar en constante modernización para poder satisfacer a los 

estudiantes y se admitió la hipótesis que relaciona la calidad con la satisfacción. 

 

En Ecuador, Yagchirema (2015) en su tesis de pregrado, se planteó el objetivo central, 

investigar cuales son los componentes de la logística que tienen correlación en la 

satisfacción del cliente, de la empresa Reparti S.A de la ciudad de Ambato, con enfoque 

cuantitativo, de estudio descriptivo, correlacional y con diseño de investigación no 

experimental, con una muestra de 148 clientes potenciales externos y mediante la 

aplicación instrumentos tales como el cuestionario, se concluyó que los factores que más 

influyen de la gestión logística con la satisfacción de los clientes son la entrega de 

mercancías y la disponibilidad del producto. Destacando el tema de la entrega de productos 

en la investigación, se demostró que la empresa no lo realiza de manera rápida, con un 

resultado de 60,1% de los encuestados manifestaron que la entrega se retrasa demasiado. Y 

con respecto a la disponibilidad del producto, del total de encuestados, el 58.1% de los 

clientes consideraron que la compañía Repartí S.A no cuenta con los artículos que la 

demanda solicita y por ende existen los reclamos a la empresa respecto a estos factores. 

 

En México, Cano, Orue, Martínez, Mayett y López (2015) en su artículo científico, con un 

análisis factorial en el cual se presenta la validación de la encuesta con el criterio de 

Cronbach para poder calcular el desempeño logístico de Pymes textiles con una muestra de 

33 empresas del sector textil; concluyó que las empresas deben adoptar una guía de diseño 

de gestión logística como reseña, para de tal manera perfeccionar el ejercicio logístico de 

la cadena de suministro, siendo valioso que en cada área deba aprovecharse todos los 

conocimientos técnicos, la experiencia, e información de los clientes internos y externos 

para poder implementar una ventaja competitiva y así diseñar productos nuevos para un 

mercado globalizado. Estas empresas que alcanzan tener una ventaja competitiva, están 

realizando una mejor prestación a sus clientes; a pesar de toda la información, aún existen 

desafíos para la integración adecuada de los recursos, habilidades y sistemas requeridos 

para la mejora continua. 

 

En Pakistan, Mehmood & Najmi (2017), en su artículo científico, se utilizó un cuestionario 

de 31 preguntas para medir la experiencia de servicio delivery a 230 clientes, en donde 

concluyeron que el cliente de Pakistán tiene diferentes preferencias relacionadas con la 
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conveniencia, como por lo general el cliente desea la entrega oportuna y segura del 

producto, pero aquí el cliente quiere que la compañía les proporcione una garantía de 

devolución del producto porque no recibieron lo que desean, debido a esto, la demanda de 

servicios como devolución, cambio y quejas con respecto al daño del producto está 

aumentando entre ellos y esperan que puede devolver u obtener el reembolso fácilmente 

cuando no se sientan satisfechos. 

 

En Lituania, Meidutė, Aranskis & Litvinenko (2014) en su artículo científico, utilizaron 

investigación cuantitativa en la cual validaron con una encuesta para medir la satisfacción 

del cliente y la calidad de los servicios logísticos con una muestra de 151 empresas 

lituanas, concluyeron que las empresas de logística que transporta adecuadamente grandes 

cantidades de operaciones logísticas, recibe mejores evaluaciones de desempeño, lo que 

también aumenta su ventaja competitiva y crea condiciones favorables para el desarrollo de 

la economía de escala y que los consumidores, al seleccionar entre proveedores 

potenciales, evalúan no solo la calidad del servicio (físico), sino también el costo de los 

servicios, el servicio, las soluciones tecnológicas aplicadas, la experiencia del proveedor y 

la gama de servicios. 

 

Asimismo, se tomaron en cuenta antecedentes nacionales como: 

 

Lora (2017), en su tesis de pregrado, tuvo como objetivo general, determinar la 

dependencia que existe entre la Gestión de Almacenes y la Comunicación en la Atención al 

Cliente de la Subgerencia de Almacenamiento de la Gerencia Central de Logística de la 

Sede Central de Essalud, con estudio descriptivo correlacional y con diseño no 

experimental, con muestra de 30 trabajadores y utilizó un cuestionario tipo Likert, llegó a 

la conclusión que si existe la relación entre la Gestión de almacenes y la comunicación en 

la atención al cliente de la Subgerencia de almacenamiento de la Gerencia Central de 

Logística de la Sede Central de Essalud. Basado mediante el coeficiente de correlación de 

Spearman de 0,927 a un nivel de significancia de cero. Determinó que el 57.1% del total de 

encuestados indicaron que tiene regular o poco eficiente la Gestión de Almacén. 

 

Dionicio (2018) en su tesis de pregrado, indicó como objetivo general, identificar la 

relación entre la Gestión Almacén y Servicio al Cliente en las Microempresa del Centro 
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Comercial El Rodeo, Independencia – Lima, 2018, estudio cuantitativo, descriptivo 

correlacional con diseño no experimental de corte transversal, investigación que tuvo como 

muestra a 55 individuos, conformados con los empresarios del centro comercial “El 

Rodeo”, tuvo como instrumento un cuestionario de 20 preguntas, llegó a las siguiente 

conclusión, tras el análisis se comprobó que si existe relación entre Gestión de Almacén y 

Servicio al Cliente; esto se debe al rechazo de la hipótesis nula y la aceptación de la 

hipótesis alterna porque se encontró una significancia de 0.002, la cual es menor a la 

significancia de trabajo establecida de 0.05, con una prueba de Rho de Spearman de 0.409, 

asumiendo una correlación positiva media entre las variables. 

 

Valera (2016) en su tesis de pregrado, indicó como objetivo principal el determinar la 

relación de la gestión logística con el nivel de satisfacción en la empresa de productos 

lácteos La Marquesita, Cajamarca 2016, con un nivel descriptivo - correlacional con un 

diseño transversal, con muestra de 152 clientes y una encuesta de 25 ítems adaptados para 

poder medir las variables de estudio; concluyó que si hay una relación directa entre la 

gestión logística y la satisfacción del cliente, afirmando que a mayor gestión logística la 

satisfacción del cliente aumenta más. Con relación a la gestión logística, de total de 

encuestados, el 34% manifestaron que se sienten insatisfechos por la mala gestión de su 

stock de materias primas, viéndose perjudicados por no cubrir con la demanda solicitada.  

 

Mejía y Paredes (2013), en su tesis de pregrado, determinó como objetivo principal: 

Examinar los eventos de la Gestión de Inventarios en la Calidad de Servicios de la 

Empresa de Servicios Múltiples “Ramón Castilla” S.A, estudio descriptivo y con diseño no 

experimental de tipo correlacional, investigación en la cual se utilizó un cuestionario de 22 

ítems y con una muestra de 54 clientes, concluyó que la relación que se estableció entre la 

gestión de inventarios y la calidad de servicios de la empresa fue positiva y no significativa 

a su vez, es decir, la correcta gestión de inventarios tiene mucho beneficio y por ende 

ayuda a mejorar la calidad, pero de manera mínima. 

 

Vallejos y Olortegui (2012), en su tesis de pregrado, tuvo como objetivo general, 

determinar si la Gestión Logística incide positivamente en la Satisfacción del Cliente de la 

compañía Ferreyros S. A. 2012, estudio correlacional descriptivo y diseño no experimental 

y transeccional. La población y muestra la formó un total de 81 clientes, quienes son los 
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más concurrentes, aplicando encuestas con un cuestionario de 11 ítems, concluyó que la 

Gestión Logística tiene incidencia en la Satisfacción de los Clientes con énfasis en el sector 

dedicado a la construcción y que los clientes están satisfechos con el servicio que brinda 

esta compañía con respecto al área de la Gestión Logística, se estimó que por parte de la 

satisfacción de la necesidad existe una relación directa con la variable de la Satisfacción 

del Cliente, donde se apreció que el 95.1% están satisfechos ya que cumplen las 

expectativas, existe una relación entre la teoría y lo real, indicando que no se debe ignorar 

el porcentaje que queda, siendo este un grupo reducido de clientes insatisfechos de 

Ferreyros, que están descontentos con el servicio. 

 

Rubio (2017) en su tesis de pregrado, se planteó como objetivo principal identificar la 

relación entre la Gestión de Almacén y la Satisfacción del Cliente en la distribuidora 

Ayrton SAC, Chimbote 2017, con un enfoque cuantitativo de diseño no experimental corte 

transversal y de tipo correlacional. Con 112 clientes de muestra a través de un cuestionario 

en escala de Likert, tras el análisis se comprobó que si existe relación entre Gestión de 

Almacén y Satisfaccin del Cliente; rechazando la hipótesis nula y aceptando la hipótesis 

alterna, con una significancia de 0.001, la cual es menor a la significancia de trabajo 

establecida de 0.05, con una prueba de Rho de Spearman de 0.702, asumiendo una 

correlación positiva entre las variables. También indicó que el 55% de los encuestados 

manifestaron que el personal de la distribuidora Ayrton esta calificado y el 62% indicó que 

la distribuidora cumple con sus tiempos establecidos para la entrega de los productos. 

 

Para la investigación se tomaron en cuenta las siguientes teorías relacionadas a la variable 

Gestión de Almacén: 

 

El almacén, según León y Viramontes (2014), forma parte de una red logística, ya que es 

un elemento regulador en el ingreso y salida de los productos con los que cuenta la 

empresa, se necesita un equilibrio en la gestión de esta área ya que esto resultaría dando de 

tal manera un equilibrio en la demanda de la empresa. 

 

La Gestión de Almacén es “el proceso de la función logística que se encarga de la 

recepción, almacenamiento y movimiento dentro de un mismo almacén de cualquier 
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material, ya sea materias primas, productos semi-elaborados o productos terminados, 

además del tratamiento e información de los datos generados.”. (Villarroel y Rubio, 2012)  

 

Según Wolters Kluwer (2016) una de las mejores claves para ser competitivos es la manera 

eficiente de gestionar un almacén de la compañía, esto permite facilitar una solución 

inmediata a las necesidades de los clientes, de tal manera reduce costos y aumenta la 

productividad, es por ello que tener un almacén optimizado, mejora notablemente los 

beneficios de la empresa. 

 

Los beneficios de optimizar el almacén son: mayor utilización de los espacios, aumento de 

efectividad de los procesos del almacén, reduce posibilidad de cometer errores en el 

abastecimiento y la distribución, mantener bajo control las existencias y una inversión 

correcta. 

 

La informatización del almacén, según Wolters Kluwer (2016) indica que esto se lleva a 

cabo en el almacén, ya que permite reducir el trabajo de manual de los trabajadores de 

poco valor añadido, reduce también los fallos de almacenaje y por lo tanto es más eficiente 

para la empresa, tanto si es una microempresa o una gran corporación, en la actualidad 

existen recursos tecnológicos adecuados para las organizaciones que se adecue a sus 

necesidades y también a su presupuesto, es por eso que el mercado se adecua a los 

requerimientos y crean sistemas para mejorar y hacer fácil la Gestión del Almacén en 

organizaciones, independiente del tamaño que estas sean. Entre ellos tenemos los software 

ERP que son programas de gestión integral que facilitan la administración de los 

procedimientos operativos en las distintas áreas de una organización con el uso de una 

misma base de datos, siendo inmediato el acceso de los datos que facilitan la toma de 

decisiones. De este modo, se logra conseguir mayores eficiencias en las diferentes tareas, 

control de información y trazabilidad en el área logístico. 

 

Dentro de los métodos de almacenamiento, tomamos en cuenta al método A B C que según 

Mora (2011), la empresa debe separar su inventario en tres sectores: A, B y C. Los 

productos de máxima invención se concentrarán en el “A”, el sector “B” son aquellos que 

continúan a los del sector “A” en cuanto a su dimensión de inversión, el sector “C” lo 

integran en su mayor parte, una variedad de elementos que solo requieren de poca 
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inversión. Esta separación genera que la compañía establezca el nivel y tipos de métodos 

de control adecuados, siendo los productos del sector “A”, con los que se debe de tener 

más cuidado, dado el tamaño de la inversión. Los productos de nivel A son el 5% de los 

SKU’S que generan el 80% del flujo y debe estar más cerca de las áreas de recepción y 

despachos, los tipos B son el 15% de los SKU’S que generan el 13% movimientos (zona 

intermedia de almacén) y los tipos C son el 80% de los SKU’S que solo forman el 7% del 

flujo. 

 

El inventario, Mora (2011) lo define como la relación tras el efecto de contabilizar, pesar o 

medir cualquier tipo de mercadería con destino para su posterior venta o la manufactura 

para que después se realice comercialización.  

 

El inventario físico general, es el más utilizado por las empresas, y a la vez cuestionada por 

las inconvenientes y costos que contrae implementarlo. Al contabilizar de manera física el 

total de existencias conlleva a muchas dificultades y en distintas oportunidades entorpecen 

la adecuada labor de la organización, este tipo de inventario ofrece una información de lo 

que hay en el almacén, pero no sobre las estrategias que se debería hacer. El inventario 

cíclico, comienza al inicio de cada año el recuentro de existencias, siendo la mejor práctica 

para diagnosticar errores. Los inventarios aleatorios, se indica que al utilizar este tipo de 

inventario se avala un gran porcentaje de validez en los datos insertados en el sistema y los 

productos existentes que se cuenta para la manufactura o venta según el rubro de la 

empresa, siendo un ejercicio muy práctico y confiable. 

 

Para la Gestión de Almacén, se toman en cuenta las dimensiones de recepción, 

almacenamiento y movimiento. 

 

Para Villarroel y Rubio (2012), la recepción es el proceso que inicia con el instante en que 

las mercancías ingresan al almacén de la empresa; culmina cuando estos son ubicados en la 

zona de tránsito y estando listo para proceder a la concordancia y revisión de calidad. 

Además, Bureau (2011) indica que la recepción es el proceso que se encarga de prever la 

recepción de nueva mercadería, arribo de nuevo artículos, control de la existencia de la 

orden de compra, verificación de bultos, firma de conformidad, de no estar conforme hacer 
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parte al proveedor, inspección de la mercancía llegada, registro de mercancía, edición de 

etiquetas, etiquetado de mercancía e ingreso al almacén temporal y/o definitivo. 

Villarroel y Rubio (2012) menciona que el almacenamiento es un proceso técnico del 

abastecimiento y sus actividades están referidas a la ubicación de mercancías, resguardo de 

mercancías y el control. Esto se realiza para certificar las condiciones adecuadas, impedir 

una inadecuada utilización de los productos y realizar de una manera más fácil el traslado 

hacia los clientes que soliciten estos productos. El procedimiento que se da al almacenar 

los productos es recepción, verificación y control de calidad, aceptación, internamiento, 

registro y control, finalmente concluye en resguardo y mantenimiento. Igualmente, según 

Mora (2010), el almacenaje son actos que se efectúan para depositar y mantener artículos 

en circunstancias idóneas para su uso, a partir que son elaborados hasta que son solicitados 

por el consumidor o cliente.  

 

Villarroel y Rubio (2012) indican que el movimiento son las manipulaciones que se 

realizan dentro del almacén donde no se aplica ninguna modificación en el producto y 

aumentan el costo, sin aumentar valor agregado.  Asi también, Ballou (2004), indica que el 

movimiento es un subproceso del almacén referente al flujo de los materiales de un lugar a 

otro en el almacén mismo o desde el área de ingreso hacia su lugar de almacenaje. El acto 

de mover de manera física los productos, se puede realizar por varios medios, con el uso de 

una diversidad de mecanismos de maniobra de materiales. El tipo de herramientas utilizado 

dependerá de ciertos factores como dimensión del almacén, tamaño de los productos, 

tiempo de vida de las mercancías, costos de los equipos, número de manipulaciones y 

trayecto del flujo. Del punto de vista de las particularidades de los productos, los 

movimientos de entrada y salida del almacén de los productos son variados, como, los 

últimos en entrar, deberían ser los primeros en salir del almacén (UEPS); los primeros en 

entrar, deberán ser los primeros en salir (PEPS); los productos que estén próximos a 

caducar, deberían ser primeros en salir. 

 

En los indicadores de Gestión de Almacén tenemos los siguientes: 

 

Para Ballou (2004), la planificación es un precedimiento de carácter importante y 

estratégico, ya que brinda recursos de solución, con los objetivos generales que contiene la 

estrategia de la compañía, para desarrollar las ventajas competitivas de la empresa. 



 

 

 

12 

 

La descarga, la cual Ganivet (2014) especifica que es la iniciación de la maniobra a la que 

se exponen los elementos. La mercadería que se encuentra en el trasporte, se debe trasladar 

de la manera más rápida posible, para no entorpecer la zona de descarga, donde se 

encontrará el material en un limitado tiempo. 

 

La Verificación, Villarroel y Rubio (2012) indican que consiste en verificar de manera 

cuantitativa y cualitativa la mercadería recibida, para comprobar que estén acorde con las 

indicaciones y cantidades requeridas, también, Ganivet (2014) menciona que la 

verificación es la comprobación de los elementos recibidos de todos los materiales que 

indica en la guía de remisión. Esto quiere decir que se debe asegurar de que el cliente 

recibe exactamente lo que previamente había pedido, con la calidad específica, cantidad 

requerida y los detalles solicitados por el cliente. 

 

Custodia y mantenimiento, Villarroel y Rubio (2012) mencionan que tiene el propósito de 

salvaguardar la mercadería almacenada tal y como fueron recepcionadas, así como realizar 

su limpieza y mantenimiento para prevenir posibles daños de la mercadería dentro del 

almacén. Con esto se puede afirmar que los daños de la mercadería que nos son detectados 

a tiempo, tienen un costo más elevado, en comparación a su prevención, es por ello que la 

custodia y mantenimiento deben considerarse como un costo y no como gasto. 

 

Según Parra (2005) indica que el stock, es el conjunto de productos o artículos que se 

almacenan en espera de su utilización posterior, de manera que permita disponerlos en el 

momento deseado, en el lugar deseado, cuya utilidad vaya acorde a la cantidad, momento y 

con mínimo coste. La disponibilidad de Stock, es el aprovisionamiento en el momento que 

se realiza la solicitud al proveedor y el momento que llega a nuestro almacén, es 

importante tener un número disponible de existencias para hacer frente a lo que solicite el 

mercado.   

 

Según Parra (2005) los indicadores del nivel de Stocks se clasifican en stock máximo que 

es la cantidad máxima que debería haber de cada artículo en el almacén de la organización, 

evitando estos elementos no ocupen mucho lugar en el almacén y el stock mínimo que es la 

cantidad mínima de elementos con la que empresa debería de contar en su almacén para 

hacer frente a la demanda, es decir, para que cuando los clientes vengan a comprar, poder 
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cumplir con sus pedidos. La organización deberá efectuar la solicitud de pedidos a los 

proveedores cuando haya ese mínimo de elementos en el almacén.  

 

La ubicación, según Zanjirani y Hekmatfar (2009) indica que todo material y/o producto 

dentro del almacén de la organización, debe colocarse de acuerdo con su clasificación e 

identificación en los pasillos, estantes, espacios marcados para que su ubicación sea de 

manera rápida y fácil para los colaboradores. 

 

En Etiquetado, Kirby (2016) indica que la etiqueta es un elemento de suma importancia del 

producto, pudiéndose encontrar a la vista en el empaque y/o insertada al producto mismo, 

el fin de la etiqueta es brindar información al cliente, que le acceda en primera instancia, 

reconocer el producto mediante su nombre, marca y diseño; y, por consiguiente, conocer 

sus propiedades y cualidades propias del producto.  

 

El conocimiento de productos, según Spacey (2017) es para dar una atención de calidad, se 

debe conocer los productos o servicios que ofrece, la distribución de las mismas y sobre 

todo el precio, explicándola con un lenguaje claro y fluido, para no confundir a los clientes. 

 

Para Registro y control, Villarroel y Rubio (2012) señalan que es el acto de registrar la 

información referida a los movimientos dentro del almacén para realizar los trabajos de 

verificación de los productos, hacer más eficientes los procesos y optimizar los recursos de 

tal manera que podamos minimizar el tiempo de manipulación de productos dentro del 

almacén. 

 

El Lead Time es un término genéricamente utilizada en logística para examinar la eficacia 

del flujo de materiales, desde que se comienza el proceso operativo que está conformado 

por el abastecimiento, almacenaje, elaboración, distribución, hasta que se finaliza. En otras 

palabras, es la duración, desde una vez reconocida la necesidad de comenzar una 

determinada acción hasta que se concluya. (Anaya, 2015).  

 

Asimismo, se consideraron teorías relacionadas a la variable Satisfacción del Cliente, 

como: 
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Kotler y Keller (2012) define la satisfacción del cliente como “el conjunto de sentimientos 

de placer o decepción que se genera en una persona como consecuencia de comparar el 

valor percibido en el uso de un producto contra las expectativas que se tenían”. Mejías y 

Manrique (2011), en su articulo científico mencionan que “la satisfacción es la critica que 

realiza el cliente respecto a un bien y/o servicio, de acuerdo a como el servicio respondió a 

sus necesidades y expectativas”. 

 

Hay diferentes beneficios que toda empresa puede conseguir al alcanzar la satisfacción de 

sus clientes, estos se pueden separar en tres beneficios, que reflejan claramente lo 

importante que es alcanzar la satisfacción del cliente. Primero, el cliente vuelve a comprar, 

por ende, la empresa gana su lealtad y la posibilidad de volver a venderle el mismo u otros 

productos que se ofrezcan. Segundo, el cliente satisfecho transmite la información a otros, 

ya sean familiares, amigos o conocidos. Tercero, el cliente que se encuentra satisfecho 

prefiere a la empresa que cumplió con sus expectativas y deja de lado a la competencia. 

(Kotler y Keller, 2012) 

 

Para la Satisfacción del Cliente, se toman en cuenta las dimensiones de Calidad, Valor 

Percibido, Confianza, Expectativas:   

 

Según Kotler y Keller (2012), la calidad es el cumplimiento total de todos los atributos y 

particularidades del producto y/o servicio que tienen influencia para poder satisfacer la 

necesidad o deseo. Tomando en cuenta al mismo autor, la calidad funcional debe tener 

relación con la accesibilidad por parte del personal, las actitudes, el comportamiento que 

son factores que determinan la relación con el cliente y por ende la percepción que estos 

tienen del servicio brindado. La calidad técnica percibida es manera la cual el personal de 

la empresa que tiene contacto con el cliente realiza las labores, el conocimiento técnico del 

producto o servicio que se brinda, la manera en que dice y como lo dice y las soluciones 

que se pueden brindar también son influyentes en la opinión del cliente. Es decir, en el 

cliente influye, la manera de cómo se recibe el servicio. 

 

Para Kotler y Keller (2012), el valor percibido es la apreciación del cliente entre los 

beneficios que le puede dar el producto y el total de los costos que suponen el producto con 
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respecto a las otras alternativas. Es decir, es la contrastación entre lo recibido y lo 

entregado.  

 

Kotler y Keller (2012) indican que la confianza es la disposición de una parte a depender 

de otra, dependiendo de diversos elementos interpersonales o entre organizaciones, como 

la capacidad percibida, la honradez, la honestidad y la buena voluntad. Asimismo, Abarca 

(2010) describe la confianza como la interacción que se constituye entre dos partes y se da 

cuando una persona se pone más vulnerable con la acción de a la otra persona. Siendo un 

estado moral y no se debería ver como un comportamiento. Entonces, la confianza es una 

postura del presente, mirando hacia el futuro, y tomando en cuenta las acciones tomadas en 

el pasado. 

 

Para Kotler y Keller (2012), las expectativas son generadas con la experiencia basada en 

compras anteriores, recomendaciones, información y promesas del producto que son 

realizadas por las distintas organizaciones y su respectiva competencia. Las expectativas 

están vinculadas a la satisfacción del cliente ya que se considera un factor elemental al 

definir una estrategia de calidad. Asimismo, Marzo, Martínez, Ramos y Peiró (2002) indica 

que la satisfacción resulta del grado en que se alcancen las expectativas previas del 

comprador y se entiende como el grado en que el producto o servicio cumple con su 

función, tienen que ver con lo que esperan recibir. 

 

Para la Satisfacción del Cliente tenemos a los siguientes indicadores:  

 

Capacitación de personal es el acto realizado dentro de una empresa, en la cual se busca, el 

mejoramiento de las actitudes, conocimientos, habilidades o conductas de su personal, para 

cumplir con los procesos de la empresa de una manera adecuada. (Frigo, 2011). 

 

Calidad de servicio, no hay que asociarlo a bienes o servicios finalizados, también se 

debería tomar en cuenta la calidad de los métodos que se interactúan con dichos bienes o 

servicios. La calidad debería encontrarse inmersa en las actividades de la organización, es 

decir. (Imai, 1998). 
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Infraestructura, según la Chappelow (2019), es un conjunto de elementos, dotaciones o 

servicios necesarios para el buen funcionamiento de cualquier organización, ya que son 

necesarios para respaldar las operaciones comerciales. 

 

Equipos, son elementos que se necesitan para que una empresa logre alcanzar sus metas.  

Medios de cualquier tipo que permita cumplir un requerimiento y/o necesidad, o lograr 

aquello que se pretenda. Esto se trata del conjunto de elementos que comprenden las 

máquinas y dispositivos que se requieren para permitir los procedimientos de la 

organización. (Definición, 2019).  

 

Valor económico, este término se relaciona con los precios de los bienes y servicios en el 

mercado, así como con las apreciaciones de los individuos que hacen con respecto a estos. 

Es decir, se basa en las necesidades de la gente aun cuando no sea muy consciente de lo 

que realmente desean. (Gallo, 2015) 

 

Percepción de calidad, es la confiabilidad de entregar lo que se promete de manera segura 

y precisa (Pérez, 2006).  

 

Fidelidad, es la designación de lealtad de un cliente a una marca, producto o servicio, 

donde recurren de forma continua o periódica, logrando que los clientes o los trabajadores 

de una compañía mantengan la fidelidad hacia ella (Dick y Basu 1994). 

 

Recomendación, el portal web Definición (2014) es la implicancia de una persona al 

sugerir a otra una idea, producto o servicio anteriormente adquirido. Tras aconsejar a otra 

persona, se le está ayudando y el receptor valorará si esa información le será útil o no. 

 

Innovación, para la Escuela Europea de Managment (2016), es la obtención o el ingreso de 

un renovado o nuevo bien y/o servicio, procedimiento, método de venta o de una nueva 

técnica de distribución, en las prácticas internas de cualquier organización. 

 

Necesidades, Thompson (2010) indica que es el estado de carencia percibida que puede ser 

física o psicológica, del que es difícil sustraerse porque genera una diferencia entre lo real, 
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situación que se da en un momento dado y lo deseado que es el producto, prestación o 

recurso que se necesita para la estabilidad, complacencia o confort. 

 

Información, según Chiavenato (2006), la información, es un grupo de datos que 

disminuye la ignorancia e incrementa el saber de algo. Por consiguiente, la información 

debe estar disponible para ser utilizada en un momento específico y que brinde orientación 

a las acciones, ya que esto ayudará a reducir el margen de incertidumbre de una situación 

para las mejores decisiones". 

Conocimiento, para Segarra y Bou (2004) nos mencionan que es un flujo en donde 

intervienen la experiencia, valores, información y puntos de vista que analizándolos bien 

nos genera experiencias nuevas e información valiosa en la empresa. Que se refleje en 

todas las áreas y no solamente reflejado en papeles, sus procedimientos, actividades diarias 

y en las reglas que rigen a cualquier organización. 

 

Para esta investigación se formuló el problema, ¿Cómo la Gestión de Almacén influye en 

la Satisfacción del Cliente de la distribuidora Herich Motocross – Chimbote 2019? 

 

La justificación de la presente investigación, fue conveniente porque con su realización, se 

tomó mayor importancia a la Gestión de Almacén y la Satisfacción del cliente de la 

distribuidora Herich Motocross – Chimbote 2019, se buscó mostrar la realidad de la 

Gestión del Almacén de la empresa, que hasta la actualidad lo realizan de una manera 

empírica y en ocasiones les beneficia, pero en muchas oportunidades le genera un 

problema, ya que no tiene un orden establecido. 

 

Fue de relevancia social porque de esta manera la empresa pudo usar de manera eficiente 

un modelo de Gestión de Almacén adecuado para aumentar la satisfacción de los clientes, 

ya que se observó insatisfacción de algunos de sus clientes al no contar con los productos 

que ellos necesitan en un determinado momento, con esta investigación, se puede mejorar 

el nivel empresarial de las MYPES de la localidad para el desarrollo propio y de la 

comunidad. 

 

Tuvo implicancias prácticas, porque ayudó a indicar el problema real de la empresa al no 

contar con una buena Gestión de Almacén y determinar cuáles son esos errores para poder 
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plantear estrategias de mejora para optimizar el proceso de Gestión de Almacén y de esta 

manera la empresa se desarrolle con un correcto orden, teniendo como resultado un mejor 

manejo de inventario, minimizando errores y riesgos. 

 

Finalmente, contó con beneficio metodológico, porque los hallazgos de la investigación se 

pueden usar como referencia para posteriores investigaciones, y se pueden tomar en cuenta 

los métodos, instrumentos y técnicas usadas.  Todo ello conlleva a que la empresa Herich 

Motocross desarrolle una reducción de pérdidas de productos, de tiempo y genere mayor 

satisfacción en los clientes. 

Para esta investigación se planteó el siguiente objetivo general, determinar si la Gestión de 

Almacén tiene influencia en la satisfacción del cliente de la distribuidora Herich Motocross 

– Chimbote 2019, y como objetivos específicos, identificar el nivel de la Gestión de 

Almacén de la distribuidora Herich Motocross – Chimbote 2019; determinar el nivel de 

Satisfacción del Cliente de la distribuidora Herich Motocross – Chimbote 2019 y analizar 

la relación entre la Gestión de Almacén y el nivel de Satisfacción del Cliente de la 

distribuidora Herich Motocross – Chimbote 2019 

 

En esta investigación se planteó como hipótesis nula, la Gestión de Almacén no influye 

en la Satisfacción del Cliente de la distribuidora Herich Motocross – Chimbote 2019 y 

como hipótesis alternativa, la Gestión de Almacén influye en la Satisfacción del Cliente 

de la distribuidora Herich Motocross – Chimbote 2019. 
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II. Método 
 

2.1  Tipo y diseño de investigación 

 

El diseño de la investigación fue no experimental-transaccional o transversal, ya que 

recogió información en un momento único establecido. Su intención fue detallar las 

variables y analizar su suceso o interrelación en un momento dado. (Hernández, Fernández 

y Baptista, 2014) 

 

El nivel de la Investigación descriptiva buscó describir cómo suceden los hechos, la 

problemática, donde se generó información de primera mano y se realizó un análisis 

general y se presentó un panorama más profundo del problema, buscando definir las 

particularidades de las personas, comunidades, procesos que se puedan analizar. 

(Benassini, 2009) 

 

El estudio fue correlacional porque determinó la asociación de variables mediante un 

modelo predecible para un grupo de población, para medir el efecto de una variable 

independiente sobre una dependiente y saber el nivel de la relación de ambas. Es por ello 

que en esta investigación se hizo relación con las variables de Gestión de Almacén y 

Satisfacción del cliente, para conocer el comportamiento de estas variables relacionadas. 

(Hernández, Fernández y Baptista, 2014) 

 

 

 

El enfoque de la investigación fue cuantitativo, porque se analizó las variables de Gestión 

de Almacén y Satisfacción del Cliente, extrayendo de la realidad datos y, procesándolos de 

manera estadística, para de tal manera probar hipótesis, y establecer los patrones de 

comportamiento de una comunidad. (Linares, 2015) 
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2.2 Operacionalización de variables 

 

VARIABLES DEFINICIÓN CONCEPTUAL DEFINICIÓN OPERACIONAL DIMENSIONES INDICADORES 

Escala 

de 

Medición 

GESTIÓN DE 

ALMACÉN 

Villarroel y Rubio (2012) definen que 

la gestión de almacén es “el proceso 

de la función logística que se encarga 

de la recepción, almacenamiento y 

movimiento dentro de un mismo 

almacén de cualquier material, ya sea 

materias primas, productos semi-

elaborados o productos terminados, 

además del tratamiento e información 

de los datos generados” 

Gestión de Almacén es el proceso 

mediante el cual se almacena y 

conservan los productos físicos de 

una organización, aprovechando esta 

acción para el ahorro de costos, se 

medirá a través de una encuesta 

aplicada a los clientes de Herich 

Motocross, a través de las 

dimesiones: Recepción, 

Almacenamiento, y Movimiento, con 

la finalidad de recoger información 

para nuestra investigación. 

Recepción 

Planificación 

Ordinal 

Descarga 

Verificación 

Almacenamiento 

Custodia y 

mantenimiento 

Disponibilidad de stock 

Ubicación 

Etiquetado 

Conocimiento de 

productos 

Movimiento 
Registro y control 

Lead Time 

SATISFACCIÓN 

DEL CLIENTE 

Kotler y Keller (2012) define la 

satisfacción del cliente como “el 

conjunto de sentimientos de placer o 

decepción que se genera en una 

persona como consecuencia de 

comparar el valor percibido en el uso 

de un producto contra las 

expectativas que se tenían” 

Satisfacción del cliente el resultado 

de la experiencia del cliente 

comparando con las expectativas del 

bien o servicio al momento de 

adquirirlos, será evaluada con una 

encuesta que se aplicará a clientes de 

Herich Motocross, se medirá con 

base a las dimensiones de calidad, 

valor percibido, confianza y 

expectativas, con el fin de obtener 

información para la presente 

investigación. 

Calidad 

Personal capacitado 

Ordinal 

Calidad de servicio 

Infraestructura y Equipos 

Valor percibido 
Valor económico 

Percepción calidad 

Confianza 

Fidelidad 

Recomendación 

Innovación 

Necesidades 

Expectativas 
Información 

Conocimiento 

Elaboración: Propia  
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2.3 Población, muestra y muestreo 

 

Para Hernández, Fernández y Baptista (2014), es una serie de especificaciones que 

establecen con claridad las características de la población, con la finalidad de delimitar 

cuáles serán los parámetros muestrales, de manera específica, situándose claramente por 

sus características de contenido, lugar y tiempo. La población estuvo constituida por 162 

clientes, que fueron la cifra de los clientes recurrentes en el año 2019, registrados en la 

base de datos de la distribuidora Herich Motocross (información que fue brindada por la 

empresa). 

 

Para esta investigación se trabajó con una muestra censal, porque la muestra censal es 

aquella porción que representa toda la población, lo cual permite generalizar los resultados 

obtenidos. (López, 1998) 

 

Criterios de inclusión: Personas registradas en la base de datos de la empresa que 

realizaron compras recurrentes en la distribuidora Herich Motocross, personas mayores de 

18 años, habitantes de la provincia de Santa. 

Criterios de exclusión: Personas no registradas en la base de datos de la empresa que no 

realizaron compras en la distribuidora Herich Motocross, personas menores de 18 años, 

habitantes de otras provincias que no sean Santa. 

 

2.4 Técnicas e instrumento de recolección de datos, validez y confiabilidad 

La técnica que se usó en esta investigación fue la encuesta donde se evaluaron las variables 

de Gestión de Almacén y Satisfacción del Cliente en la distribuidora Herich Motocross - 

Chimbote 2019. Las encuestas son entrevistas con una determinada cantidad de personas, 

que responderán un cuestionario, dicho cuestionario está diseñado para conseguir 

información específica para el estudio a tratar. (Malhotra, 2008) 

Para Malhotra (2008), el cuestionario es un instrumento estructurado para recaudación de 

información que contiene una serie de preguntas, orales o escritas, que serán respondidos 

por los encuestados. Para la recolección de datos de la presente investigación se utilizó un 

cuestionario estructurado de 23 ítems que está dividido en las dimensiones de nuestras 

variables, dirigido a los clientes recurrentes de la empresa, donde cada variable estuvo 
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conformada por ítems de naturaleza ordinal mediante la escala de Likert, categorizados 

como (1) Nunca, (2) Casi Nunca, (3) A veces, (4) Casi siempre y (5) Siempre 

 

La validez del contenido en el instrumento que se utilizó en esta investigación se obtuvo a 

través de la consulta a 3 expertos en el área de estudio, los cuales corrigieron fallas de 

redacción, información irrelevante que pudo ser redactado dentro del instrumento a 

utilizar. La validez de un instrumento está determinada por el grado en el cual se mide la 

variable de estudio, es decir, el nivel en que el instrumento medirá lo que el investigador 

requiera para la investigación. (Hernández, 2010) 

 

Para Hernández, Fernández y Baptista (2014), la confiabilidad es el porcentaje en el que un 

instrumento causa resultados sólidos y congruentes, esto quiere señalar que su utilización 

reiterada al mismo investigado producen los mismos resultados. Para la investigación se 

utilizó el Coeficiente de Alfa de Cronbach, una técnica estadística de seguridad interna que 

permitió evaluar la fiabilidad del instrumento. Si el resultado indica un valor cerca al 1 y 

superior a 0,80; el instrumento procesado fue confiable. (Hernández, Fernández y Baptista, 

2014). 

 

La confiabilidad fue estimada aplicando el Alfa de Cronbach, cuya fórmula es la siguiente: 

α = Coeficiente de Alpha de Cronbach  

S2t: Varianza de los puntajes totales.  

S2i: Varianza del ítem.  

K= Numero de Ítems. 

 

Para la investigación, el instrumento se usó a una muestra piloto de 15 personas, de 23 

preguntas con escala de Likert de 1 a 5, desde la categoría “Nunca” hasta “Siempre”, 

obteniendo una confiabilidad de 0.807, lo que confirmó que el instrumento fue confiable. 

(Ver anexo 5) 

 

2.5 Procedimiento 

Para hallar los resultados de esta investigación se aplicó encuestas a los clientes 

recurrentes de la empresa Herich Motocross - Chimbote 2019, de acuerdo a la muestra 
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censal seleccionada para el estudio. La información que se proporcionó nos representó las 

fluctuaciones de las variables de estudio consideradas en la presente investigación. 

Respecto a las fuentes de datos, fueron de tipo primarias, pues se recogió la información de 

manera directa. Se registraron los valores visibles que representa a las variables de Gestión 

de Almacén y Satisfacción del cliente, estos valores serán previamente vinculados a los 

ítems numéricos de los instrumentos. El cuestionario fue aplicado mediante la técnica de la 

encuesta de manera individual a cada cliente. Finalmente, las respuestas obtenidas 

previamente codificadas se transfirieron a una matriz de datos y se prepararon su análisis 

mediante el paquete estadístico IBM SPSS v. 26 en español y el programa Excel del 

paquete de Microsoft Office 2016. 

 

2.6 Métodos de análisis de datos 

Para el procesamiento de datos se utilizó técnicas estadísticas descriptivas, como las tablas 

de frecuencia, puesto que dicha información requirió ser desagregada en frecuencias para 

desarrollar de mejor manera el problema; y gráficos de barras, para los porcentajes que 

sean visibles de presentar datos y permitió comprender de forma simple y rápida la 

información de las características de las variables de la actual investigación para generar 

las discusiones, conclusiones y recomendaciones; para determinar la correlación de las 

variables, estas se sometieron a una prueba estadística de Rho de Spearman y para el 

procesamiento de todos los datos obtenidos se empleó software especializados como 

Statistical Package for the Social Sciences (SPSS) y Microsoft Office Excel 2016. 

 

2.7 Aspectos éticos 

Para esta investigación se efectuaron cuestionarios con transparencia, conforme a las 

normas, principios y valores según los criterios de la Universidad César Vallejo. Estas 

informaciones conseguidas no se alteraron, ya que solo se presentaron los resultados 

originalmente obtenidos, siendo de uso exclusivo para la realización de esta investigación 

y sus datos estadísticos mostraron la realidad en que se encontró la organización con 

respecto a las variables de estudio, y para tal fin, a través de los resultados adquiridos se 

puedan recomendar los procesos para mejorar la Gestión de Almacén y la Satisfacción del 

Cliente de la distribuidora Herich Motocross – Chimbote 2019. 
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III.  Resultados 

Objetivo General:  Determinar si la Gestión de almacén tiene influencia en la satisfacción 

del cliente de la distribuidora Herich Motocross – Chimbote 2019 

Tabla 1: 

 

Coeficiente de correlación entre Gestión de Almacén y su influencia en la satisfacción 

del cliente de la distribuidora Herich Motocross – Chimbote 2019 

 

 

 

Gestión de 

Almacén 

Satisfacción 

del Cliente 

Rho de Spearman Gestión de Almacén Coeficiente de 

correlación 
1,000 ,624** 

Sig. (bilateral) . ,000 

N 162 162 

Satisfacción del 

Cliente 

Coeficiente de 

correlación 
,624** 1,000 

Sig. (bilateral) ,000 . 

N 162 162 

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

 

Fuente: Cuestionario aplicado a clientes de la distribuidora Herich Motocross Chimbote – 2019 

Elaboración: Propia 

 

Interpretación:   

No existe suficiente evidencia para rechazar la hipótesis alterna de la investigación (0.000 < 

0.05), por lo tanto, podemos afirmar que la variable Gestión de Almacén tiene efecto 

altamente significativo en la Satisfacción del Cliente de la distribuidora Herich Motocross – 

Chimbote 2019. Asimismo, el coeficiente Rho de 0.624 indica que existe una correlación 

positiva considerable entre las variables. 
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Objetivo Específico 1: Identificar el nivel de la Gestión de Almacén de la distribuidora 

Herich Motocross – Chimbote 2019 

Tabla 2: 

Opinión de los encuestados sobre la Gestión de Almacén de la distribuidora Herich 

Motocross – Chimbote 2019 

NIVEL DE 

GESTIÓN DE 

ALMACEN 

CLIENTES 

N° % 

Muy Malo 18 11.1% 

Malo 41 25.3% 

Regular 31 19.1% 

Bueno 39 24.1% 

Muy Bueno 33 20.4% 

TOTAL 162 100% 

Fuente: Cuestionario aplicado a clientes de la distribuidora Herich Motocross - Chimbote 

2019 

Elaboración: Propia 

 

 

Figura 1: Opinión de los encuestados sobre la Gestión de Almacén y su influencia en la 

satisfacción del cliente de la distribuidora Herich Motocross – Chimbote 2019 

Fuente: Tabla 2 

 

Interpretación:  

La figura 1, muestra que el 55.5% de los clientes encuestados de la distribuidora Herich 

Motocross, consideraron que el nivel de Gestión de Almacén va de regular a muy malo, en 

contraste con el 44.5% que consideran que el nivel es bueno y muy bueno.  
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Tabla 3: 

Opinión de los encuestados sobre la dimensión Recepción de la variable Gestión de 

Almacén de la distribuidora Herich Motocross – Chimbote 2019 

NIVEL DE  

RECEPCIÓN 

CLIENTES 

N° % 

Muy Malo 33 20% 

Malo 11 7% 

Regular 31 19% 

Bueno 45 28% 

Muy Bueno 42 26% 

TOTAL 162 100% 

Fuente: Cuestionario aplicado a clientes de la distribuidora Herich Motocross - Chimbote 

2019 

Elaboración: Propia 

 

Figura 2: Opinión de los encuestados sobre la dimensión Recepción de la variable Gestión 

de Almacén de la distribuidora Herich Motocross – Chimbote 2019 

Fuente: Tabla 3 

 

Interpretación:  

La figura 2, muestra que el 46% de los clientes encuestados consideraron que distribuidora 

Herich Motocross tiene un nivel de regular a muy mal recepción de productos, a diferencia 

del 54% que consideran una muy buena y buena recepción. 
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Tabla 4: 

Opinión de los encuestados sobre el indicador Descarga de la variable Gestión de 

Almacén de la distribuidora Herich Motocross – Chimbote 2019 

DESCARGA 
CLIENTES 

N° % 

Nunca 0 0.0% 

Casi nunca 31 19.1% 

A veces 80 49.4% 

Casi siempre 51 31.5% 

Siempre 0 0.0% 

TOTAL 162 100% 

Fuente: Cuestionario aplicado a clientes de la distribuidora Herich Motocross - Chimbote 

2019 

Elaboración: Propia 

 

Figura 3: Opinión de los encuestados sobre el indicador Descarga de la variable Gestión de 

Almacén de la distribuidora Herich Motocross – Chimbote 2019 

Fuente: Tabla 4 

 

Interpretación:  

En la figura 3 se muestra que del total de los clientes encuestados de la distribuidora 

Herich Motocross – Chimbote 2019, el 49.41% consideraron que a veces descargan de 

manera correcta los productos, 31.5% casi siempre lo realizan, a diferencia de 19.1% 

manifestaron casi nunca descargan de manera correcta los productos. 
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Tabla 5: 

Opinión de los encuestados sobre la dimensión Almacenamiento de la variable Gestión 

de Almacén de la distribuidora Herich Motocross – Chimbote 2019 

NIVEL DE  

ALMACENAMIENTO 

CLIENTES 

N° % 

Muy Malo 25 15.4% 

Malo 34 21.0% 

Regular 34 21.0% 

Bueno 36 22.2% 

Muy Bueno 33 20.4% 

TOTAL 162 100% 

Fuente: Cuestionario aplicado a clientes de la distribuidora Herich Motocross - Chimbote 

2019 

Elaboración: Propia 

 

Figura 4: Opinión de los encuestados sobre la dimensión Almacenamiento de la variable 

Gestión de Almacén de la distribuidora Herich Motocross – Chimbote 2019 

Fuente: Tabla 5 

 

Interpretación:  

La figura 4, muestra que el 57.4% de los clientes encuestados de la distribuidora Herich 

Motocross, cosideraron el nivel de almacenaje de regular a muy malo, mientras que el 

42.6% consideraron bueno y muy bueno.  
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Tabla 6: 

Opinión de los encuestados sobre el indicador Custodia y Mantenimiento de la variable 

Gestión de Almacén de la distribuidora Herich Motocross – Chimbote 2019 

CUSTODIA Y 

MANTENIMIENTO 

CLIENTES 

N° % 

Nunca 0 0% 

Casi nunca 29 18% 

A veces 101 62% 

Casi siempre 32 20% 

Siempre 0 0% 

TOTAL 162 100% 

Fuente: Cuestionario aplicado a clientes de la distribuidora Herich Motocross - Chimbote 

2019 

Elaboración: Propia 

 

Figura 5: Opinión de los encuestados sobre el indicador Custodia y Mantenimiento de la 

variable Gestión de Almacén de la distribuidora Herich Motocross – Chimbote 2019 

Fuente: Tabla 6 

 

Interpretación:  

En la figura 5 se muestra que del total de los clientes encuestados de la distribuidora 

Herich Motocross – Chimbote 2019, el 62% consideraron que a veces cuentan con las 

medidas de prevención adecuadas, mientras que el 20% indicaron que casi siempre cuentan 

con medidas de prevención adecuadas para el cuidado de los productos. 
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Tabla 7: 

Opinión de los encuestados sobre el indicador Disponibilidad de Stock de la variable 

Gestión de Almacén de la distribuidora Herich Motocross – Chimbote 2019 

DISPONIBILIDAD 

DE STOCK 

CLIENTES 

N° % 

Nunca 0 0.0% 

Casi nunca 12 7.4% 

A veces 73 45.1% 

Casi siempre 44 27.2% 

Siempre 33 20.4% 

TOTAL 162 100% 

Fuente: Cuestionario aplicado a clientes de la distribuidora Herich Motocross - Chimbote 

2019 

Elaboración: Propia 

 

Figura 6: Opinión de los encuestados sobre el indicador Disponibilidad de Stock de la 

variable Gestión de Almacén de la distribuidora Herich Motocross – Chimbote 2019 

Fuente: Tabla 7 

 

Interpretación:  

En la figura 6 se muestra que del total de los clientes encuestados de la distribuidora 

Herich Motocross – Chimbote 2019, el 45.1% consideraron que a veces cuentan con 

disponibilidad de stock, mientras que el 27.2% indicaron que casi siempre cuentan con 

disponibilidad de stock.  
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Tabla 8: 

Opinión de los encuestados sobre la dimensión Movimiento de la variable Gestión de 

Almacén de la distribuidora Herich Motocross – Chimbote 2019 

NIVEL DE  

MOVIMIENTO 

CLIENTES 

N° % 

Muy Malo 23 14% 

Malo 18 11% 

Regular 29 18% 

Bueno 46 28% 

Muy Bueno 47 29% 

TOTAL 162 100% 

Fuente: Cuestionario aplicado a clientes de la distribuidora Herich Motocross - Chimbote 

2019 

Elaboración: Propia 

 

Figura 7: Opinión de los encuestados sobre la dimensión Movimiento de la variable 

Gestión de Almacén de la distribuidora Herich Motocross – Chimbote 2019 

Fuente: Tabla 8 

 

Interpretación:  

La figura 7, muestra que el 43% de los clientes encuestados de la distribuidora Herich 

Motocross, cosideraron el nivel de movimiento de regular a muy malo, mientras que el 

57% consideraron bueno a muy bueno.  
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Objetivo Específico 2: Determinar el nivel de satisfacción del cliente de la distribuidora 

Herich Motocross – Chimbote 2019  

Tabla 9: 

Opinión de los encuestados sobre la Satisfacción del Cliente de la distribuidora Herich 

Motocross – Chimbote 2019 

NIVEL DE 

SATISFACCIÓN 

CLIENTES 

N° % 

Muy Insatisfechos 32 20% 

Insatisfechos 27 17% 

Ni satisfechos, ni 

insatisfechos 
27 17% 

Satisfechos 38 23% 

Muy Satisfechos 38 23% 

TOTAL 162 100% 

Fuente: Cuestionario aplicado a clientes de la distribuidora Herich Motocross - Chimbote 

2019 

Elaboración: Propia 

 

 

Figura 8: Opinión de los encuestados sobre la Satisfacción del Cliente de la distribuidora 

Herich Motocross – Chimbote 2019 

Fuente: Tabla 9 

 

Interpretación: La figura 8 muestra que el 54% del total de clientes encuestados de la 

dsitribuidora Herich Motocross - Chimbote 2019 se encontraron ni satisfechos ni 

insatisfechos a muy insatisfechos, por lo contrario, el 46% estuvieron muy satisfechos y 

satisfechos. 
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Tabla 10: 

Opinión de los encuestados sobre la dimensión Calidad de la variable Satisfacción del 

Cliente de la distribuidora Herich Motocross – Chimbote 2019 

CALIDAD 
CLIENTES 

N° % 

Muy Insatisfechos 19 12% 

Insatisfechos 32 20% 

Ni satisfechos, ni 

insatisfechos 
20 12% 

Satisfechos 28 17% 

Muy Satisfechos 63 39% 

TOTAL 162 100% 

Fuente: Cuestionario aplicado a clientes de la distribuidora Herich Motocross - Chimbote 

2019 

Elaboración: Propia 

 
 

Figura 9: Opinión de los encuestados sobre la dimensión Calidad de la variable 

Satisfacción del Cliente de la distribuidora Herich Motocross – Chimbote 2019 

Fuente: Tabla 10 

 

Interpretación:   

En la figura 9 se muestra que el 44% del total de clientes encuestados de la distribuidora 

Herich Motocross – Chimbote 2019, en referencia a la dimensión Calidad, se consideraron 

ni satisfechos, ni insatisfechos a muy insatisfechos, mientras que el 56% se encontraron 

entre satisfechos y muy insatisfechos  
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Tabla 11: 

Opinión de los encuestados sobre el indicador Personal Capacitado de la variable 

Satisfacción del Cliente de la distribuidora Herich Motocross – Chimbote 2019. 

PERSONAL 

CAPACITADO 

CLIENTES 

N° % 

Nunca 0 0% 

Casi nunca 32 20% 

A veces 65 40% 

Casi siempre 54 33% 

Siempre 11 7% 

TOTAL 162 100% 

Fuente: Cuestionario aplicado a clientes de la distribuidora Herich Motocross - Chimbote 

2019 

Elaboración: Propia 

 

Figura 10: Opinión de los encuestados sobre el indicador Personal Capacitado de la 

variable Satisfacción del Cliente de la distribuidora Herich Motocross – Chimbote 2019. 

Fuente: Tabla 11 

 

Interpretación:  

En la figura 10 se muestra que del total de los clientes encuestados de la distribuidora 

Herich Motocross – Chimbote 2019, indicó en referencia a la capacitación del personal que 

el 30% estuvo a veces o casi nunca capacitado y el 40% consideraron que casi siempre o 

siempre estuvieron capacitados. 
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Tabla 12: 

Opinión de los encuestados sobre la dimensión Valor Percibido de la variable 

Satisfacción del Cliente de la distribuidora Herich Motocross – Chimbote 2019 

NIVEL DE VALOR 

PERCIBIDO 

CLIENTES 

N° % 

Muy Insatisfechos 21 13% 

Insatisfechos 29 18% 

Ni satisfechos, ni 

insatisfechos 
16 10% 

Satisfechos 47 29% 

Muy Satisfechos 49 30% 

TOTAL 162 100% 

 

Fuente: Cuestionario aplicado a clientes de la distribuidora Herich Motocross - Chimbote 

2019 

Elaboración: Propia 

 

Figura 11: Opinión de los encuestados sobre la dimensión Valor Percibido de la variable 

Satisfacción del Cliente de la distribuidora Herich Motocross – Chimbote 2019 

Fuente: Tabla 12 

 

Interpretación:  

En la figura 11 se muestra que del total de los clientes encuestados de la distribuidora 

Herich Motocross – Chimbote 2019, en referencia a la dimensión Valor Percibido, el 59% 

indicó que se encontraron satisfechos y muy satisfechos, mientras el 41% se encontraron ni 

satisfechos ni insatisfechos a muy satisfechos.  
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Tabla 13: 

Opinión de los encuestados sobre la dimensión Confianza de la variable Satisfacción del 

Cliente de la distribuidora Herich Motocross – Chimbote 2019 

NIVEL DE 

CONFIANZA 

CLIENTES 

N° % 

Muy Insatisfechos 25 15% 

Insatisfechos 29 18% 

Ni satisfechos, ni 

insatisfechos 
32 20% 

Satisfechos 41 25% 

Muy Satisfechos 35 22% 

TOTAL 162 100% 

 

Fuente: Cuestionario aplicado a clientes de la distribuidora Herich Motocross - Chimbote 

2019 

Elaboración: Propia 

 

 

Figura 12: Opinión de los encuestados sobre la dimensión Confianza de la variable 

Satisfacción del Cliente de la distribuidora Herich Motocross – Chimbote 2019 

Fuente: Tabla 13 

 

Interpretación:  

En la figura 12 se muestra que del total de los clientes encuestados de la distribuidora 

Herich Motocross – Chimbote 2019, en referencia a la dimensión Confianza, el 47% indicó 

que se encontraron satisfechos y muy satisfechos, mientras el 53% se encontraron ni 

satisfechos, ni insatisfechos a muy insatisfechos.   
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Tabla 14: 

Opinión de los encuestados sobre el indicador Recomendacion de la variable 

Satisfacción del Cliente de la distribuidora Herich Motocross – Chimbote 2019 

RECOMENDACIÓN 
CLIENTES 

N° % 

Nunca 0 0% 

Casi nunca 29 18% 

A veces 25 15% 

Casi siempre 74 46% 

Siempre 34 21% 

TOTAL 162 100% 

 

Fuente: Cuestionario aplicado a clientes de la distribuidora Herich Motocross - Chimbote 

2019 

Elaboración: Propia 

 

 

Figura 13: Opinión de los encuestados sobre el indicador Recomendación de la variable 

Satisfacción del Cliente de la distribuidora Herich Motocross – Chimbote 2019 

Fuente: Tabla 14 

 

Interpretación:  

En la figura 13 se muestra que del total de los clientes encuestados de la distribuidora 

Herich Motocross – Chimbote 2019, en referencia a la Recomendación, el 33% indicó que 

a veces o casi nunca recomendaría a la distribuidora y el 67% que casi siempre y siempre 

lo recomendarian.  
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Tabla 15: 

Opinión de los encuestados sobre la dimensión Expectativas de la variable Satisfacción 

del Cliente de la distribuidora Herich Motocross – Chimbote 2019 

NIVEL DE 

EXPECTATIVA 

CLIENTES 

N° % 

Muy Insatisfechos 32 20% 

Insatisfechos 12 7% 

Ni satisfechos, ni 

insatisfechos 
22 14% 

Satisfechos 57 35% 

Muy Satisfechos 39 24% 

TOTAL 162 100% 

 

Fuente: Cuestionario aplicado a clientes de la distribuidora Herich Motocross - Chimbote 

2019 

Elaboración: Propia 

 

Figura 14: Opinión de los encuestados sobre la dimensión Expectativas de la variable 

Satisfacción del Cliente de la distribuidora Herich Motocross – Chimbote 2019 

Fuente: Tabla 15 

 

Interpretación:  

En la figura 14 se muestra que del total de los clientes encuestados de la distribuidora 

Herich Motocross – Chimbote 2019, en referencia a la dimensión Expectativas, el 41% se 

encontraron ni satisfechos, ni insatisfechos a muy insatisfechos, por lo contrario, el 59% se 

encuentran satisfechos a muy satisfechos. 
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Objetivo Específico 3: Analizar la relación entre la Gestión de Almacén y el nivel de 

Satisfacción del Cliente de la distribuidora Herich Motocross – Chimbote 2019 

Tabla 16: 

Tabla cruzada sobre la Gestión de Almacén y su influencia en la satisfacción del cliente 

de la distribuidora Herich Motocross – Chimbote 2019 

 

 
Satisfacción del Cliente 

Total Muy 
Insatisfecho 

Insatisfecho 
Ni satisfecho, ni 

insatisfecho 
Satisfecho 

Muy 
Satisfecho 

Gestión de 
Almacén 

Muy 
Malo 

Recuento 13 5 0 0 0 18 

% del 
total 

8,0% 3,1% 0,0% 0,0% 0,0% 11,1% 

Malo 

Recuento 19 11 1 2 8 41 

% del 
total 

11,7%. 
0 

6,8% 0,6% 1,2% 4,9% 25,3% 

Regular 

Recuento 0 9 4 5 13 31 

% del 
total 

0,0% 5,6% 2,5% 3,1% 8,0% 19,1% 

Bueno 

Recuento 0 1 17 16 5 39 

% del 
total 

0,0% 0,6% 10,5% 9,9% 3,1% 24,1% 

Muy 
bueno 

Recuento 0 1 5 15 12 33 

% del 
total 

0,0% 0,6% 3,1% 9,3% 7,4% 20,4% 

Total 

Recuento 32 27 27 38 38 162 

% del 
total 

19,8% 16,7% 16,7% 23,5% 23,5% 100,0% 

 

Fuente: Cuestionario aplicado a clientes de la distribuidora Herich Motocross - Chimbote 

2019 

Elaboración: Propia 
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Figura 15: Tabla cruzada sobre la Gestión de Almacén y su influencia en la satisfacción del 

cliente de la distribuidora Herich Motocross – Chimbote 2019 

Fuente: Tabla 16 

 

Interpretación:  

En la figura 15 se apreció que la variable Gestión de Almacén mantiene cierta tendencia de 

regular a muy malo, asimismo la variable Satisfacción del Cliente, su tendencia es muy 

insatisfecho con 11,7% de clientes encuestados, esto indica que ambas variables se dirigen 

en la misma dirección, confirmando la relación que existe entre ambas. 

  



 

41 

 

IV. Discusión 

 

Rubio (2017) concluyó, mediante la aplicación de la prueba de significancia (0.001<0.05) 

con la cual se rechazó la hipótesis nula y se aceptó la hipótesis alterna y del coeficiente 

Rho de Spearman (Rho = 0.702) entre las variables de estudio Gestión de Almacén y 

Satisfacción del cliente que existe una relación positiva considerable. Estos resultados son 

similares a los alcanzados en la tabla 1 del actual estudio, donde indica una significancia 

bilateral de 0.000 menor a 0.05, con la que se rechaza la hipotesis nula y se acepta la 

hipotesis alterna. Asimismo, la prueba estadística Rho de Spearman indicado en la misma 

tabla 1, da un resultado de 0.624, lo que significa que entre las variables de Gestión de 

Almacén y Satisfacción del Cliente se demuestra una correlación positiva considerable. 

Entonces, se puede afirmar que la satisfacción del cliente se ve afectada por la manera 

como se gestiona el almacén de la distribuidora Herich Motocross.  

 

Umair, Zhang, Han & Haq (2019) concluyeron que mediante la aplicación del coeficiente 

Rho de Spearman (Rho = 0.685), existe una relación positiva entre los factores logísticos y 

la satisfacción del cliente, lo que demuestra que la satisfacción del cliente se ve afectada en 

un 70.7% por los factores de la gestión logística. Esta investigación confirma los resultados 

en la tabla 1, donde si existe una correlación positiva entre las variables Gestión de 

Almacén y Satisfacción del Cliente, ya que el cliente aprecia los factores que intervienen 

en los niveles de satisfacción y la Gestión de Almacén, según Villarroel y Rubio (2012), 

indican que es un factor clave para la gestión logística porque se encarga de la recepción, 

almacenamiento y movimientos de los productos con los que cuenta la empresa, así como 

también de la información que se genera al momento de realizar este proceso. Por lo tanto, 

al tener una óptima Gestión de Almacén, esto se ve reflejado en la Satisfacción de los 

Clientes, como menciona Manrique (2011), esto es la critica que realiza el cliente sobre un 

bien o servicio recibido, respondiendo a sus necesidades y/o expectativas.   

 

Lora (2017) concluyó que el 57.1% de los encuestados, consideran poco eficiente a la 

Gestión de Almacén por parte de la subgerencia de almacenamiento. Esta investigación 

confirma lo antes mencionado en su tabla 2, donde el 55% de los clientes encuestados 

consideran un nivel de muy malo a regular la Gestión de Almacén y el 44% consideran un 

nivel bueno a muy bueno. Por lo tanto, se corrobora que existe la necesidad de mejorar el 

nivel de Gestión de Almacén de la distribuidora Herich Motocross para mejorar aún más la 
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satisfacción del cliente ya que al lograrlo, Kotler y Keller (2012) nos mencionan tres 

grandes beneficios, la lealtad del cliente, la difusión de la información positiva de los 

productos y/o servicios que brinda la empresa y ganar una buena participación en el 

mercado. 

 

León y Viramontes (2014) concluyeron que, al ejecutar las direcciones adecuadas y la 

revisión necesaria del almacén, ayuda a un mejor control de los inconvenientes que se 

presenten en algún área específica de la empresa. Asimismo, se plantea las capacitaciones 

constantes del recurso humano para implementar mejoras estratégicas en el almacén y por 

consiguiente reducir el tiempo en el que se prepara un pedido. Esta investigación 

concuerda con la información de la tabla 2, en la cual el 55% los clientes encuestados 

indicaron que el nivel de Gestión de Almacén de la distribuidora Herich Motocross va de 

muy malo a regular, siendo más de la mitad del total de encuestados, esto refiere a que la 

Gestión de Almacén de la distribuidora debería mejorar implementando estrategias tales 

como el propuesto por Mora (2011), el método ABC, que permite mejorar la distribución 

del inventario, esta distribución genera que una compañía establezca los métodos de 

control adecuados, ya que según Wolters Kluwer (2016) indica que para ser competitivos, 

se debe ser eficiente al gestionar el almacén de una compañía, porque permite facilitar 

soluciones inmediatas a las necesidades que se presenten, reduciendo costos, aumentando 

la productividad y esto se refleja en los resultados obtenidos por la compañía. 

 

Yagchrima (2015) concluyó que uno de los factores que más influye en la gestión logística, 

relacionado con el almacén, en la satisfacción del cliente es la disponibilidad de stock, ya 

que el 60.1% de los encuestados manifestaron que la entrega del producto se retrasa 

demasiado, ya que no cuentan con los artículos que la demanda solicita, habiendo reclamos 

respecto a este factor. Esta investigación, en la tabla 7 confirma los resultados obtenidos 

por el antecedente, ya que el 52,5% de los encuestados consideró que la distribuidora 

Herich a veces o casi nunca tenían disponibilidad de stock. Parra (2005) corrobora que la 

empresa debe contar en su almacén con un nivel de stock adecuado para poder hacer frente 

a la demanda y poder cumplir adecuadamente las necesidades de sus clientes. 

 

Valera (2016) concluyó que el 34% del total de los encuestados indicaron que se sienten 

insatisfechos por la mala gestión de su stock en el almacén, donde la empresa se perjudica 
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al no satisfacer la demanda. Esta investigación no se corrobora con lo mencionado en la 

tabla 9, ya que el 46% de los clientes encuestados se encuentran de satisfechos a muy 

satisfechos, esto indica que a pesar de la influencia de la Gestión de Almacén, esta variable 

no se ve muy reflejada en la satisfacción del cliente, que puede estar afectado por otros 

factores ajenos a la investigacion, esto se muestra en la tabla 10 donde el 56% de los 

encuestados se sienten satisfechos a muy satisfechos al consultarles sobre el nivel de 

calidad de los productos, que es uno de los factores que intervienen en la satisfacción del 

cliente, tal y como lo mencionan Kotler y Keller (2012) que la calidad es que las 

características del bien o servicio se cumplan para las necesidades y/o deseos sean 

satisfechos.  

 

Vallejos y Olortegui (2012) concluyó que el 95.1% de los encuestados se encuentran 

satisfechos, pues se cumplen las expectativas de los clientes de la compañía Ferreyros, 

determinando que la Gestión Logística incide positivamente sobre la satisfacción del 

cliente. Esta investigación contrasta lo indicado en la tabla 15, donde el 59% se encuentran 

satisfechos y muy satisfechos. Esto confirma lo indicado por Kotler y Keller (2012), que 

las expectativas son formadas con la experiencia basadas en anteriores compras, 

recomendaciones, informaciones y promesas, las expectativas están vinculadas 

directamente a la satisfacción del cliente, ya que es un factor que se debe alcanzar para 

definir estrategias óptimas para el cumplimiento de la satisfacción de los clientes.  

 

Moliner y Berenguer (2011) manifestó que el 80% de los encuestados manifestaron que 

recomendarían los productos que brinda la tienda en donde adquirieron su producto. Esta 

investigación concuerda con la tabla 14, donde 67% del total de los encuestados casi 

siempre o siempre recomendaría los productos que brinda la distribuidora. Esto está 

corroborado por Kotler y Keller (2012) quienes indica que uno de los beneficios que se 

consigue a alcanzar la satisfacción de los clientes, es que éste transmite la información a 

otros ya sean familiares, amigos o conocidos, siendo un tipo de publicidad gratuita. 
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V. Conclusiones 

 

1. Se obtuvo una significancia de 0.000 menor a 0.05, lo cual indica que se rechaza la 

hipotesis nula y se acepta la hipotesis alterna, asimismo, se determinó mediante el 

coeficiente Rho de Spearman entre las variables de estudio (Rho = 0.624), 

demostrando que existe una correlación positiva considerable entre la Gestión de 

Almacén y Satisfacción del cliente, rechazando la hipotesis nula y aceptando la 

hipotesis de la investigación. (Tabla 1) 

 

2. Se identificó el nivel de Gestión de Almacén de la distribuidora Herich Motocross, 

donde 55% de los clientes encuestados indicaron que el nivel de gestión va de muy 

malo a regular (tabla 2). El 46% de los encuestados consideraron que la dimensión 

Recepción de la distribuidora va de muy malo a regular (tabla 3). El 68% de los 

encuestados consideraron que a veces o casi nunca se realiza la descarga de manera 

correcta (tabla 4). El 57.4% de los encuestados consideraron que la distribuidora 

Herich Motocross, en referencia a la dimensión Almacenamiento, se encuentra en 

un nivel de muy malo a regular (tabla 5). También el 43% de los encuestados 

consideraron que la dimensión Movimiento, es de muy malo a regular (tabla 8). 

Esto quiere decir que la distribuidora Herich Motocross realiza una gestión 

deficiente de almacén y no aplica estrategias de mejora para solucionar esta 

situación. 

 

3. Se determinó el nivel de Satisfacción de los clientes de la distribuidora Herich 

Motocross, donde si bien es cierto que el nivel de gestión de almacén no es bueno, 

el 46% de los clientes se encontraron muy satisfechos (Tabla 9), esto se debe a la 

calidad de los productos con los que cuenta la distribuidora y esto se ve reflejado en 

la dimensión Calidad, donde el 56% de los encuestados se consideraron satisfechos 

a muy satisfechos (Tabla 10). En la dimensión, valor percibido el 59% de los 

encuestados se encuentran satisfechos y muy satisfechos (Tabla 12). En el nivel de 

confianza, el 47% de los encuestados se consideraron satisfechos a muy satisfechos 

(Tabla 13). Además, en la dimensión Expectativa, el 59% se consideraron 

satisfechos y muy satisfechos (Tabla 15). Esto indica que a pesar de que existe una 

mala gestión de almacén y además las variables tienen una correlación positiva 
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considerable, la satisfacción del cliente se ve afectada por otros factores ajenos a la 

investigación. 

4. La variable Gestión de Almacén mantiene cierta tendencia de regular a muy malo, 

asimismo la variable Satisfacción del Cliente, su tendencia es muy insatisfecho con 

11,7% de clientes encuestados, esto indica que ambas variables se dirigen en la 

misma dirección, confirmando la relación que existe entre ambas. (Tabla 16) 
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VI. Recomendaciones 

 

Considerando la importancia de la investigación y en función de los resultados 

conseguidos, se formulan algunas sugerencias para el gerente de la distribuidora Herich 

Motocross, con la finalidad de lograr que la distribuidora mejore sus procesos y sea más 

productiva. 

 

- Se recomienda al gerente de la distribuidora Herich Motocross dar el tiempo suficiente 

para mejorar las estrategias que optimicen el almacén de la empresa, estrategias como 

el método ABC para mejorar la ubicación de los productos almacenados, ya que con la 

investigación se demostró que el nivel de gestión de almacén es malo. 

 

- Debido al nivel de gestión de almacén de muy malo a regular, se recomienda al 

gerente de la distribuidora Herich Motocross la implementación de un software de 

gestión de almacenes, con esto se puede crear una estrategia de gestión de almacén 

eficaz y así mejorar la calidad de sus procesos, tener un mayor control de su 

inventario, para de esta manera poder evitar posibles errores y tener en claro los 

indicadores de nivel de stock, stock máximo y stock minimo y así satisfacer de mejor 

manera la demanda 

 

- Se recomienda al gerente enfocar esfuerzos para actualizar las herramientas de 

monitoreo de información de stocks a favor de la gestión de almacén, tales como 

mayor seguimiento a los pedidos que vengan de las importadoras y así mejorar la 

fiabilidad que se proyecta hacia el cliente. Además, el gerente debería usar un método 

que le ayude a mejorar la presentación de sus productos, ya que, estos al ser recibidos 

de las importadoras, muchas veces llegan mal empaquetados y/o desarmados, dándole 

mal aspecto al producto. 

 

- Se recomienda al gerente que no debería enfocarse solo en los clientes satisfechos de 

la distribuidora Herich Motocross, más bien debería implementar estrategias para 

poder atraer nuevos clientes y fidelizarlos con el paso del tiempo. 
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ANEXO N° 1: Matriz de Consistencia Lógica 

 

Elaboración: Propia 

Planificación 1

Descarga 2

Verificación 3

Custodia y mantenimiento 4

Disponibilidad de stock 5

Ubicación 6

Etiquetado 7

Conocimiento de productos
8

Registro y control
9

Lead Time
10

Personal capacitado 11

Calidad de servicio 12

Infraestructura y Equipos 13, 14

Valor económico 15

Percepción calidad 16

Fidelidad 17

Recomendación 18

Innovación 19

Necesidades 20

Información 21

Conocimiento 22, 23

Kotler y Keller (2012)

define la satisfacción del

cliente como “el conjunto

de sentimientos de placer o

decepción que se genera

en una persona como

consecuencia de comparar

el valor percibido en el uso

de un producto contra las

expectativas que se tenían”

Gestión de Almacén es el proceso

mediante el cual se almacena y

conservan los productos físicos de

una organización, aprovechando

esta acción para el ahorro de costos,

se medirá a través de una encuesta

aplicada a los clientes de Herich

Motocross, a través de las

dimesiones: , Recepción,

Almacenamiento, Movimiento e

información, con la finalidad de

recoger información para nuestra

investigación.

Título de  
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Problema de 
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Objetivo General: 

Determinar si la gestión

de almacén tiene

influencia en la

satisfacción del cliente de

la distribuidora Herich

Motocross- Chimbote

2019.

Objetivo Específico: -

Identificar el nivel de la

gestión de almacén de la

distribuidora Herich

Motocross- Chimbote

2019.

- Determinar la

satisfacción del cliente de

la distribuidora Herich

Motocross- Chimbote

2019.

- Analizar la relación

entre la gestión de

almacén y la satisfacción

del cliente de la

distribuidora Herich

Motocross- Chimbote

2019.

La Gestión de 

Almacén

Satisfacción 

del Cliente

Satisfacción del cliente el resultado

de la experiencia del cliente

comparando con las expectativas del 

bien o servicio al momento de

adquirirlos, será evaluada con una

encuesta que se aplicó a clientes de

Herich Motocross, se midió a con

base a las dimensiones de Calidad

técnica funcional percibida, Valor

percibido, confianza y expectativas,

con el fin de obtener información

para la presente investigación.

Dimensiones Indicadores Items
Escala de 

Medición

Villarroel y Rubio (2012)

definen que la gestión de

almacén es “el proceso de la

función logística que se

encarga de la recepción,

almacenamiento y movimiento

dentro de un mismo almacén

de cualquier material, ya sea

materias primas, productos

semi-elaborados o productos

terminados, además del

tratamiento e información de

los datos generados”

Recepción

Movimiento

Almacenamiento

Calidad

Ordinal

Ordinal

Valor Percibida

Confianza

Expectativas
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ANEXO N° 2: Instrumento de recolección de datos 

 

CUESTIONARIO SOBRE LA GESTIÓN DE ALMACÉN Y SATISFACCIÓN DEL 

CLIENTE 

 

ESTIMADO CLIENTE 

El siguiente cuestionario, tiene como finalidad, recabar información para el 

Trabajo de investigación de Pre – Grado, Licenciatura en Administración, de la 

Universidad César Vallejo. Estableciéndose, para cada una de ellas, preguntas que 

permitan recaudar la información necesaria para el presente estudio. Recordando, 

que la información suministrada por usted es de carácter confidencial y 

únicamente con fines investigativos. 
 

 

 

 

 

 

 

NUNCA CASI NUNCA A VECES CASI SIEMPRE SIEMPRE 

1 2 3 4 5 

Recuerde que para estas afirmaciones no hay respuestas correctas o incorrectas, por 

favor responda sinceramente cada afirmación, y no olvide marcar solo una opción 

en cada afirmación 

N
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A
 V

E
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A
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S
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S
IE

M
P

R
E

¿Cree que la planificación que realiza la distribuidora Herich en relación a la 

demanda de productos que usted adquiere con mayor frecuencia es la 

correcta?

¿Considera usted que los trabajadores descargan de manera correcta los 

productos que llegan a la empresa?

Cuando adquirió algun producto sellado, al abrirlo ¿ha notado que le falta 

alguna pieza?

Cree usted que los trabajadores de almacén cuentan con las medidas de 

prevencIón adecuadas para el cuidado de los productos?

¿Cuándo busca un producto, la empresa cuenta con disponibilidad de stock?

¿Considera usted que el personal tiene una respuesta inmediata de la 

ubicación del producto solicitado?

Cuando le explican las caracteristicas adheridas al producto por adquirir, ¿éste 

cumple con lo indicado?

El personal le brinda información de los productos para que pueda realizar su 

pedido?

¿Los productos que usted recibe se encuentran en óptimas condiciones?

¿El tiempo que transcurre desde que usted tiene la necesidad de compra hasta 

que el producto es entregado, es el adecuado?

DIMENSIÓN

RECEPCIÓN

MOVIMIENTO

ALMACENAMIENTO

ITEMS

VALORACION

V
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IA
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L
E
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E
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 D
E

 A
L
M

A
C

É
N

ÍTEMS 

VALORACIÓN 
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¿Percibe usted que el personal de la empresa está capacitado para desarrollar 

sus funciones?

¿Considera usted que la empresa le brinda un servico adecuado?

¿La empresa Herich cuenta con las instalaciones adecuadas de acorde a su 

rubro?  

¿La empresa cuenta con equipos adecuados para brindar un buen servicio al 

cliente?

¿Considera usted que los precios de los productos de la empresa son 

adecuados?

¿Cree usted que la empresa Herich, cuenta con productos de calidad?

Si otro establecimiento le vende los mismos productos, ¿Preferiría regresar a 

esta empresa?

¿Usted recomendaría a otras personas los productos que brinda esta empresa?

¿Cree usted que la empresa está en constante cambios e implemeta mejoras?

¿Los productos que ofrece la empresa se adaptan a sus necesidades ?

¿Considera que la empresa muestra ínteres en cumplir sus expectativas con 

nuevos productos?

Cree usted que ¿El personal de la empresa es claro con las explicaciones o 

información dadas al cliente?

¿Considera usted que el personal de la empresa posee los conocimientos 

acerca de los productos que ofrece?

S
A

T
IS

F
A

C
C
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N

 D
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C
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N
T

E

CALIDAD

VALOR PERCIBIDO

CONFIANZA

EXPECTATIVAS
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ANEXO N°3: Ficha Técnica del Instrumento 

 

 

I. DATOS INFORMATIVOS  

1. Técnica e instrumento: Encuesta / Cuestionario 

2. Nombre del instrumento: Cuestionario “Gestión de Almacén y su influencia en la 

Satisfacción del Cliente” 

3. Autores: Cobos Cumpa Julio Alexander y Veneros Richarte Melissa Katherine 

4. Forma de aplicación: Individual. 

5. Medición:  Gestión de Almacén y Satisfacción del Cliente. 

6. Administración: Clientes de la distribuidora Herich Motocross.  

7. Tiempo de aplicación: 10 minutos 

 

II. OBJETIVO DEL INSTRUMENTO:  

Determinar si la Gestión de Almacén tiene influencia en la Satisfacción del 

Cliente de la distribuidora Herich Motocross – Chimbote 2019. 

 

III. VALIDACIÓN Y CONFIABILIDAD: 

Para la validación del contenido en el instrumento a utilizar en esta investigación se 

obtuvo a través de la consulta a 3 expertos en el área de estudio, los cuales 

correguieron fallas de redacción, indeterminación e información irrelevante que fue 

redactado dentro del instrumento a utilizar. 

Para Hernández, Fernández y Baptista (2014), la Confiabilidad es el grado en que 

un instrumento produce resultados consistentes y coherentes, es decir en que su 

aplicación repetida al mismo sujeto u objeto producen resultados iguales. 

Para establecer la confiabilidad del instrumento, cuestionario sobre la gestión de 

almacén y la satisfacción del cliente se aplicó una prueba piloto a 15 clientes, 

posteriormente, los resultados fueron sometidos al procedimiento del método Alpha 

de Cronbach 

Para tal fin, se usó el Coeficiente de Alfa de Cronbach, que es un método de 

consistencia interna que permitió estimar la fiabilidad de un instrumento de medida 

a través de un conjunto de ítems que se espera que midan el mismo constructo o 

dimensión teórica. Si muestra un valor cercano a 1.00 y superior a 0.80, se 
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considera que el instrumento evaluado fue confiable. (Hernández, Fernández y 

Baptista, 2014). 

 

Alfa de Cronbach N de elementos 

0.807 23 

           Elaboración: Propia 

 

IV. DIRIGIDO A: 

162 clientes de la distribuidora Herich Motocross 

 

V. MATERIALES NECESARIOS:  

Fotocopias del instrumento, lapicero. 

 

VI. DESCRIPCIÓN DEL INSTRUMENTO: 

El instrumento referido presenta 23 ítems con una valoración de 1 a 5 puntos cada uno 

(Nunca= 1, Casi nunca=2, A veces=3, Casi siempre=4 y Siempre=5); los cuales están 

organizados en función a las dimensiones de las variables Gestión de Almacén y 

Satisfacción del Cliente. 

La evaluación de los resultados se realizó por dimensiones y por todos los enunciados 

(variables), considerando la valoración referenciada.  Los resultados, de la escala de 

estimación fueron organizados o agrupados en función a la escala establecida. 

 

DISTRIBUCIÓN DE ÍTEMS POR DIMENSIONES 

 

 

 
  

Recepción 1, 2, 3

Almacenamiento 4, 5, 6, 7, 8

Movimiento 9, 10

Calidad 11, 12, 13, 14

Valor percibido 15, 16

Confianza 17, 18, 19, 20

Expectativas 21, 22, 23



 

61 

 

PUNTAJE POR DIMENSIÓN Y VARIABLE 

 

 

Para una mejor interpretación de los datos, se clasificó a las variables de la siguiente 

manera: 

 

GESTIÓN DE ALMACÉN  

Muy Malo Malo Regular Bueno Muy Bueno 

 

NIVELES 
DIMENSIÓN  

RECEPCIÓN 

DIMENSIÓN 

ALMACENAMIENTO 

DIMENSIÓN  

MOVIMIENTO 

MUY BUENO 13 - 15 21 - 25 8 - 10 

BUENO 10 - 12 17 - 20 7 

REGULAR 8 - 9 13 - 16  5 - 6 

MALO 5 - 7 9 - 12 4 

MUY MALO 3 - 4 5 - 8 2 - 3 

 

SATISFACCIÓN DEL CLIENTE 

MUY 

INSATISFECHO 
INSATISFECHO 

NI SATISFECHO 

NI 

INSATISFECHO 

SATISFECHO 
MUY 

SATISFECHO 

 

NIVELES 
DIMENSIÓN 

CALIDAD 

DIMENSIÓN 

VALOR 

PERCIBIDO 

DIMENSIÓN 

CONFIANZA 

DIMENSIÓN 

EXPECTATIVAS 

MUY 

SATISFECHO 
13 - 15 8 - 10 17 - 20 8 - 10 

SATISFECHO 10 - 12 7 14 - 16 7 

NI 

SATISFECHO 

NI 

INSATISFECHO 

8 - 9 5 - 6 10 - 13 5 - 6 

INSATISFECHO 5 - 7 4 7 - 9 4 

MUY 

INSATISFECHO 
3 - 4 2 - 3 4 - 6 2 - 3 
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ANEXO N°4: Resultados de la validación del instrumento 
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65 

 

ANEXO N°5: Confiabilidad del Cuestionario. 

Elaboración: Propia 

  

1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 13 14 15 16 17 18 19 20 21 22 23

N
º
 E

N
C

U
E

S
T

A
D

O
¿Cree 

que la 

planificac

ión que 

realiza la 

distribuid

ora 

Herich en 

¿Conside

ra usted 

que los 

trabajado

res 

descarga

n de 

manera 

Cuando 

adquirió 

algun 

producto 

sellado, 

al abrirlo 

¿ha 

notado 

Cree 

usted 

que los 

trabajado

res de 

almacen 

cuentan 

con las 

¿Cuándo 

busca un 

producto, 

la 

empresa 

cuenta 

con 

disponibi

¿Conside

ra usted 

que el 

personal 

tiene una 

respuesta 

inmedita 

de la 

¿Los 

producto

s que 

usted 

recibe se 

encuentr

an en 

óptimas 

¿El 

tiempo 

que 

transcurr

e desde 

que 

usted 

tiene la 

Cuando 

le 

explican 

las 

caracteris

ticas 

adheridas 

al 

El 

personal 

le brinda 

informaci

ón de los 

producto

s para 

que 

¿Percibe 

usted 

que el 

personal 

de la 

empresa 

está 

capacitad

¿Conside

ra usted 

que la 

empresa 

le brinda 

un 

servico 

adecuado

¿La 

empresa 

Herich 

cuenta 

con las 

instalacio

nes 

adecuada

¿La 

empresa 

cuenta 

con 

equipos 

adecuado

s para 

brindar 

¿Conside

ra usted 

que los 

precios 

de los 

producto

s de la 

empresa 

¿Cree 

usted 

que la 

empresa 

Herich, 

cuenta 

con 

producto

Si otro 

estableci

miento le 

vende los 

mismos 

producto

s, 

¿Preferirí

¿Usted 

recomen

daría a 

otras 

personas 

los 

producto

s que 

¿Cree 

usted 

que la 

empresa 

está en 

constante 

cambios 

e 

¿Conside

ra que la 

empresa 

muestra 

ínteres 

en cubrir 

sus 

necesida

¿Los 

producto

s que 

ofrece la 

empresa 

se 

adaptan a 

sus 

Cree 

usted 

que ¿El 

personal 

de la 

empresa 

es claro 

con las 

¿Conside

ra usted 

que el 

personal 

de la 

empresa 

posee los 

conocimi
1 4 4 4 4 3 4 4 3 3 4 4 4 4 3 4 3 2 4 3 4 4 4 4 84

2 5 4 3 2 4 3 4 3 4 2 3 4 2 3 3 3 2 3 3 2 2 2 2 68

3 3 4 4 3 4 2 3 3 3 3 3 3 4 3 4 4 4 4 3 3 4 4 4 79

4 2 2 3 2 3 3 2 4 4 2 2 2 2 2 3 3 4 2 2 2 2 2 2 57

5 3 3 4 3 4 4 3 2 3 4 2 3 4 3 5 4 3 4 3 4 4 4 4 80

6 3 3 3 3 3 2 3 3 2 3 3 4 4 3 4 3 4 3 3 4 4 4 4 75

7 5 2 3 3 2 2 3 2 2 2 5 3 2 2 5 2 3 3 3 3 3 3 3 66

8 3 5 2 2 3 3 2 3 4 2 5 4 3 3 3 4 2 4 3 2 2 2 3 69

9 4 3 5 3 3 3 2 3 2 2 3 3 3 3 3 3 2 3 4 2 2 3 2 66

10 4 2 3 3 3 3 3 3 3 2 2 2 2 2 2 3 3 3 3 3 3 2 2 61

11 5 3 3 2 3 2 3 3 2 3 3 2 2 3 2 4 2 2 2 3 2 3 2 61

12 4 3 4 4 3 3 4 3 3 2 3 2 4 2 3 2 4 2 3 3 2 3 3 69

13 3 3 5 5 5 2 4 2 3 2 3 2 2 2 3 2 3 3 3 2 3 3 3 68

14 4 2 3 2 3 3 3 2 2 2 2 3 3 3 3 3 2 3 2 2 3 3 2 60

15 3 3 3 3 3 3 3 3 2 3 3 4 4 3 3 4 4 3 3 4 4 3 3 74

0.8095 0.781 0.6952 0.781 0.4952 0.4571 0.4952 0.3143 0.6 0.5524 0.9238 0.7143 0.8571 0.2381 0.8095 0.5524 0.781 0.4952 0.2667 0.6952 0.781 0.5714 0.6952 62.838
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El presente cálculo corresponde a un instrumento de 23 preguntas y se realizó a una 

muestra piloto de 15 personas, con una escala de liker de 1 a 5, desde la categoría "Nunca” 

hasta la categoría "Siempre", el orden es indistinto, pueden hacerlo en el orden contrario, el 

cálculo será el mismo 

Suma de var/item 14.36 

k 23 

Alfa 0.807 

 

 

 

Elaboración: Propia 
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ANEXO N°6: Base de Datos 

 

GESTIÓN DE ALMACÉN 

N° DE 
ENCUESTADO 

P1 P2 P3 P4 P5 P6 P7 P8 P9 P10 TOTAL CATEGORIZACIÓN 

1 3 3 3 3 3 3 4 3 3 4 32 3 

2 3 4 4 4 5 5 4 3 2 5 39 5 

3 2 4 4 4 3 3 3 3 2 4 32 3 

4 3 3 4 3 4 4 3 3 3 3 33 4 

5 4 4 4 3 5 5 3 4 3 4 39 5 

6 3 3 4 3 4 4 3 3 3 4 34 4 

7 3 3 4 3 3 3 3 4 3 3 32 3 

8 3 3 3 3 3 3 3 3 2 3 29 2 

9 2 4 4 4 5 5 4 3 3 4 38 5 

10 2 2 3 2 3 3 2 5 1 2 25 2 

11 3 4 4 3 4 4 3 3 3 3 34 4 

12 2 2 3 2 3 3 2 4 1 2 24 1 

13 3 3 4 3 4 4 3 2 3 4 33 4 

14 3 3 3 3 4 4 3 3 2 3 31 3 

15 2 2 3 3 2 2 3 2 2 2 23 1 

16 3 2 2 2 3 3 2 3 2 2 24 1 

17 2 3 2 3 3 3 2 3 2 2 25 2 

18 2 2 3 3 3 3 3 3 3 2 27 2 

19 2 3 3 2 3 2 3 3 2 3 26 2 

20 2 3 2 2 3 3 2 3 3 3 26 2 

21 3 3 2 2 2 2 2 2 3 2 23 1 

22 3 2 3 2 3 3 3 2 2 2 25 2 

23 3 3 3 3 3 3 3 3 2 3 29 2 

24 4 3 2 3 2 2 2 2 3 3 26 2 

25 2 3 2 3 2 2 3 3 3 3 26 2 

26 3 3 3 3 3 2 2 2 2 2 25 2 

27 2 2 3 3 2 3 3 2 2 3 25 2 

28 3 3 2 3 3 3 3 2 2 2 26 2 

29 3 3 3 3 4 4 3 3 2 3 31 3 

30 4 3 2 3 2 2 2 2 3 3 26 2 

31 3 3 2 3 2 2 3 3 3 3 27 2 

32 2 3 3 3 3 2 2 2 2 2 24 1 

33 2 2 3 3 2 3 3 2 2 3 25 2 

34 3 3 2 3 3 3 3 2 2 2 26 2 

35 4 4 4 3 5 5 3 4 3 4 39 5 

36 3 3 4 3 4 4 3 3 3 4 34 4 

37 3 3 4 3 3 3 3 4 3 3 32 3 

38 3 3 3 3 3 3 3 3 2 3 29 2 

39 4 4 4 4 5 5 4 3 3 4 40 5 

40 2 2 3 2 3 3 2 5 1 2 25 2 

41 3 4 4 3 4 4 3 3 3 3 34 4 

42 2 2 3 2 3 3 2 4 1 2 24 1 

43 3 3 4 3 4 4 3 2 3 4 33 4 

44 3 3 3 3 4 4 3 3 2 3 31 3 

45 4 4 4 4 5 5 4 2 3 5 40 5 

46 3 3 3 3 3 3 4 3 3 4 32 3 

47 4 4 4 4 5 5 4 3 2 5 40 5 

48 2 4 4 4 3 3 3 3 2 4 32 3 

49 3 3 4 3 4 4 3 3 3 3 33 4 

50 4 4 4 3 5 5 3 4 3 4 39 5 

51 3 3 4 3 4 4 3 3 3 4 34 4 

52 3 3 4 3 3 3 3 4 3 3 32 3 
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53 3 3 3 3 3 3 3 3 2 3 29 2 

54 4 4 4 4 5 5 4 3 3 4 40 5 

55 2 2 3 2 3 3 2 5 1 2 25 2 

56 3 4 4 3 4 4 3 3 3 3 34 4 

57 2 2 3 2 3 3 2 4 1 2 24 1 

58 3 3 4 3 4 4 3 2 3 4 33 4 

59 3 3 3 3 4 4 3 3 2 3 31 3 

60 4 4 4 4 5 5 4 2 3 5 40 5 

61 3 3 3 3 3 3 4 3 3 4 32 3 

62 4 4 4 4 5 5 4 3 2 3 38 5 

63 2 4 4 4 3 3 3 3 2 4 32 3 

64 3 3 4 3 4 4 3 3 3 3 33 4 

65 4 4 4 3 5 5 3 4 3 4 39 5 

66 3 3 4 3 4 4 3 3 3 4 34 4 

67 3 3 4 3 3 3 3 4 3 3 32 3 

68 3 3 3 3 3 3 3 3 2 3 29 2 

69 4 4 4 4 5 5 4 3 3 4 40 5 

70 2 2 3 2 3 3 2 5 1 2 25 2 

71 3 4 4 3 4 4 3 3 3 3 34 4 

72 2 2 3 2 3 3 2 4 1 2 24 1 

73 3 3 4 3 4 4 3 2 3 4 33 4 

74 3 3 3 3 4 4 3 3 2 3 31 3 

75 2 4 4 4 5 5 4 2 3 5 38 5 

76 3 3 3 3 3 3 4 3 3 4 32 3 

77 4 4 4 4 5 5 4 3 2 5 40 5 

78 2 4 4 4 3 3 3 3 2 4 32 3 

79 3 3 4 3 4 4 3 3 3 3 33 4 

80 4 4 4 3 5 5 3 4 3 4 39 5 

81 3 3 4 3 4 4 3 3 3 4 34 4 

82 3 3 4 3 3 3 3 4 3 3 32 3 

83 3 3 3 3 3 3 3 3 2 3 29 2 

84 4 4 4 4 5 5 4 3 3 4 40 5 

85 2 2 3 2 3 3 2 5 1 2 25 2 

86 3 4 4 3 4 4 3 3 3 3 34 4 

87 2 2 3 2 3 3 2 4 1 2 24 1 

88 3 3 4 3 4 4 3 2 3 4 33 4 

89 3 3 3 3 4 4 3 3 2 3 31 3 

90 4 4 4 4 5 5 4 2 3 4 39 5 

91 3 3 3 3 3 3 4 3 3 4 32 3 

92 4 4 4 4 5 5 4 3 2 5 40 5 

93 2 4 4 4 3 3 3 3 2 4 32 3 

94 3 3 4 3 4 4 3 3 3 3 33 4 

95 4 4 4 3 5 5 3 4 3 4 39 5 

96 3 3 4 3 4 4 3 3 3 4 34 4 

97 3 3 4 3 3 3 3 4 3 3 32 3 

98 3 3 3 3 3 3 3 3 2 3 29 2 

99 2 3 3 2 3 3 2 3 3 2 26 2 

100 2 2 2 3 2 2 3 3 3 3 25 2 

101 2 3 2 3 2 2 2 2 3 2 23 1 

102 2 3 3 2 3 2 3 2 2 2 24 1 

103 2 3 2 2 3 3 2 2 3 2 24 1 

104 2 2 2 2 2 3 2 2 3 3 23 1 

105 4 4 4 4 5 5 4 2 3 5 40 5 

106 3 3 3 3 3 3 4 3 3 4 32 3 

107 4 4 4 4 5 5 4 3 2 5 40 5 

108 4 4 4 4 3 3 3 3 2 4 34 4 

109 3 3 4 3 4 4 3 3 3 3 33 4 

110 4 4 4 3 5 5 3 4 3 4 39 5 

111 3 3 4 3 4 4 3 3 3 4 34 4 

112 3 3 4 3 3 3 3 4 3 3 32 3 
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113 3 3 3 3 3 3 3 3 2 3 29 2 

114 4 4 4 4 5 5 4 3 3 4 40 5 

115 2 2 3 2 3 3 2 5 1 2 25 2 

116 3 4 4 3 4 4 3 3 3 3 34 4 

117 2 2 3 2 3 3 2 4 1 2 24 1 

118 3 3 4 3 4 4 3 2 3 4 33 4 

119 3 3 3 3 4 4 3 3 2 3 31 3 

120 4 4 4 4 5 5 4 2 3 5 40 5 

121 3 3 3 3 3 3 4 3 3 4 32 3 

122 4 4 4 4 5 5 4 3 2 4 39 5 

123 4 4 4 4 3 3 3 3 2 4 34 4 

124 3 3 4 3 4 4 3 3 3 3 33 4 

125 4 4 4 3 5 5 3 4 3 4 39 5 

126 3 3 4 3 4 4 3 3 3 4 34 4 

127 3 3 4 3 3 3 3 4 3 3 32 3 

128 3 3 3 3 3 3 3 3 2 3 29 2 

129 4 4 4 4 5 5 4 3 3 4 40 5 

130 2 2 3 2 3 3 2 5 1 2 25 2 

131 3 4 4 3 4 4 3 3 3 3 34 4 

132 2 2 3 2 3 3 2 4 1 2 24 1 

133 3 3 4 3 4 4 3 2 3 4 33 4 

134 3 3 3 3 4 4 3 3 2 3 31 3 

135 4 4 4 4 5 5 4 2 3 5 40 5 

136 3 3 3 3 3 3 4 3 3 4 32 3 

137 4 4 4 4 5 5 4 3 2 4 39 5 

138 4 4 4 4 3 3 3 3 2 4 34 4 

139 3 3 4 3 4 4 3 3 3 3 33 4 

140 4 4 4 3 5 5 3 4 3 4 39 5 

141 3 3 4 3 4 4 3 3 3 4 34 4 

142 3 3 4 3 3 3 3 4 3 3 32 3 

143 3 3 3 3 3 3 3 3 2 3 29 2 

144 2 4 4 4 5 5 4 3 3 4 38 5 

145 2 2 3 2 3 3 2 5 1 2 25 2 

146 3 4 4 3 4 4 3 3 3 3 34 4 

147 2 2 3 2 3 3 2 4 1 2 24 1 

148 3 3 4 3 4 4 3 2 3 4 33 4 

149 2 2 2 3 3 3 3 3 2 2 25 2 

150 2 2 2 3 3 3 2 2 3 3 25 2 

151 2 2 2 2 3 2 2 3 2 2 22 1 

152 3 2 3 3 3 2 2 2 3 3 26 2 

153 3 2 3 3 2 2 3 3 3 2 26 2 

154 3 3 3 2 3 3 2 3 2 2 26 2 

155 4 4 4 3 5 5 3 4 3 4 39 5 

156 3 3 4 3 4 4 3 3 3 4 34 4 

157 3 3 4 3 3 3 3 4 3 3 32 3 

158 3 3 3 3 3 3 3 3 2 3 29 2 

159 3 4 3 4 4 3 4 3 3 4 35 4 

160 2 2 3 2 3 3 2 5 1 2 25 2 

161 3 4 4 3 4 4 3 3 3 3 34 4 

162 2 2 3 2 3 3 2 4 1 2 24 1 
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SATISFACCIÓN DEL CLIENTE 

N° DE 
ENCUESTADO 

P11 P12 P13 P14 P15 P16 P17 P18 P19 P20 P21 P22 P23 TOTAL CATEGORIZACIÓN 

 1 4 4 4 3 4 4 4 4 3 4 4 5 5 52 5 

2 5 4 4 3 4 4 4 4 3 4 4 4 4 51 4 

3 4 4 4 3 5 4 5 5 3 4 4 4 4 53 5 

4 3 4 4 3 4 4 3 4 3 4 4 5 5 50 3 

5 4 4 4 3 4 5 4 4 3 4 4 5 5 53 5 

6 4 4 4 3 5 5 3 3 3 4 4 4 4 50 3 

7 3 4 4 2 4 4 4 4 3 3 4 4 4 47 3 

8 3 4 4 3 5 4 5 3 3 4 4 5 5 52 5 

9 4 4 4 3 4 5 5 4 3 4 4 4 4 52 5 

10 2 4 2 2 3 3 2 2 2 2 2 2 2 30 1 

11 3 3 4 3 4 4 4 4 3 3 4 4 4 47 3 

12 2 2 2 2 3 3 2 2 2 2 2 2 2 28 1 

13 4 4 4 3 5 4 4 4 3 4 4 4 4 51 4 

14 3 4 4 3 4 5 4 3 3 4 4 5 5 51 4 

15 2 3 2 2 2 2 3 3 3 3 3 3 3 34 2 

16 2 2 3 3 3 2 2 3 3 2 2 2 3 32 1 

17 3 3 3 3 3 3 2 3 2 2 2 3 2 34 2 

18 2 2 2 2 2 3 3 3 3 3 3 2 2 32 1 

19 3 2 2 3 2 2 2 2 2 3 2 3 2 30 1 

20 3 2 2 2 3 2 2 2 3 3 2 3 3 32 1 

21 3 2 2 2 3 2 3 3 3 2 3 3 3 34 2 

22 2 3 3 3 3 3 2 3 2 2 3 3 2 34 2 

23 3 4 4 3 3 4 4 5 3 4 4 5 5 51 4 

24 3 2 2 3 3 2 2 2 3 4 4 4 4 38 2 

25 3 3 2 3 2 2 2 3 2 2 2 2 2 30 1 

26 2 3 3 3 3 3 3 2 2 3 4 4 4 39 2 

27 2 2 2 2 2 3 2 3 2 2 2 2 2 28 1 

28 3 2 2 2 3 3 2 3 3 4 4 4 4 39 2 

29 3 4 4 3 4 5 4 5 3 4 4 5 5 53 5 

30 3 2 2 3 3 2 2 2 3 3 4 3 4 36 2 

31 3 3 2 3 2 2 2 3 2 4 4 5 5 40 2 

32 2 3 3 3 3 3 3 2 2 4 4 4 4 40 2 

33 2 2 2 2 2 3 2 3 2 4 4 4 4 36 2 

34 3 2 2 2 3 3 2 3 3 4 4 5 5 41 2 

35 4 4 4 3 4 3 4 4 3 4 4 5 5 51 4 

36 4 4 4 3 4 3 3 5 3 4 4 4 4 49 3 

37 3 4 4 2 4 4 4 4 3 3 4 4 4 47 3 

38 3 4 4 3 5 4 5 5 3 4 4 5 5 54 5 

39 4 4 4 3 4 5 5 4 3 4 4 4 4 52 5 

40 2 4 2 2 3 3 2 2 2 2 2 2 2 30 1 

41 3 3 4 3 4 4 4 4 3 3 4 4 4 47 3 

42 2 2 2 2 3 3 2 2 2 2 2 2 2 28 1 

43 4 4 4 3 5 4 4 4 3 4 4 4 4 51 4 

44 3 4 4 3 4 5 4 5 3 4 4 5 5 53 5 

45 5 4 4 3 5 5 5 5 4 5 5 5 5 60 5 

46 4 4 4 3 4 4 4 4 3 4 4 5 5 52 5 

47 5 4 4 3 4 4 4 4 3 4 4 4 4 51 4 

48 4 4 4 3 5 4 5 5 3 4 4 4 4 53 5 

49 3 4 4 3 4 4 3 4 3 4 4 5 5 50 3 

50 4 4 4 3 4 5 4 4 3 4 4 5 5 53 5 

51 4 4 4 3 5 5 3 5 3 4 4 4 4 52 5 

52 3 4 4 2 4 4 4 4 3 3 4 4 4 47 3 

53 3 4 4 3 5 4 5 5 3 4 4 5 5 54 5 

54 4 4 4 3 4 5 5 4 3 4 4 4 4 52 5 

55 2 4 2 2 3 3 2 2 2 2 2 2 2 30 1 
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56 3 3 4 3 4 4 4 4 3 3 4 4 4 47 3 

57 2 2 2 2 3 3 2 2 2 2 2 2 2 28 1 

58 4 4 4 3 5 4 4 4 3 4 4 4 4 51 4 

59 3 2 2 3 4 2 4 5 3 4 4 5 5 46 2 

60 5 4 4 3 5 5 2 5 4 2 2 5 5 51 4 

61 4 4 3 3 4 4 4 4 3 4 4 5 5 51 4 

62 2 2 3 3 4 4 4 4 3 4 4 4 4 45 2 

63 4 4 4 3 5 4 5 5 3 4 4 4 4 53 5 

64 3 3 4 3 4 4 3 4 3 4 2 5 5 47 3 

65 4 4 3 3 4 5 4 4 3 4 4 5 5 52 5 

66 4 4 4 3 5 5 3 5 3 4 4 4 4 52 5 

67 3 4 3 2 4 4 4 4 3 3 4 4 4 46 2 

68 3 4 4 3 5 4 5 5 3 4 4 5 5 54 5 

69 4 4 4 3 4 5 5 4 3 4 4 4 4 52 5 

70 2 4 2 2 3 3 2 2 2 2 2 2 2 30 1 

71 3 3 4 3 4 4 4 4 3 3 4 4 4 47 3 

72 2 2 2 2 3 3 2 2 2 2 2 2 2 28 1 

73 4 4 4 3 5 4 4 4 3 4 4 4 4 51 4 

74 3 4 4 3 4 5 4 5 3 4 4 5 5 53 5 

75 5 4 4 3 5 5 5 5 4 5 5 5 5 60 5 

76 4 4 4 3 4 4 4 4 3 4 4 5 5 52 5 

77 5 4 4 3 4 4 4 4 3 4 4 4 4 51 4 

78 4 4 4 3 5 4 5 5 3 4 4 4 4 53 5 

79 3 4 4 3 4 4 3 4 3 4 4 5 5 50 3 

80 4 4 4 3 4 5 4 4 3 4 4 5 5 53 5 

81 4 4 4 3 5 5 3 5 3 4 4 4 4 52 5 

82 3 4 4 2 4 4 4 4 3 3 4 4 4 47 3 

83 3 4 4 3 5 4 5 5 3 4 4 5 5 54 5 

84 4 4 4 3 4 5 5 4 3 4 4 4 4 52 5 

85 2 4 2 2 3 3 2 2 2 2 2 2 2 30 1 

86 3 3 4 3 4 4 4 4 3 3 4 4 4 47 3 

87 2 2 2 2 3 3 2 2 2 2 2 2 2 28 1 

88 4 4 4 3 5 4 4 4 3 4 4 4 4 51 4 

89 3 4 4 3 4 5 4 5 3 4 4 5 5 53 5 

90 3 4 4 3 5 5 5 5 4 2 3 5 5 53 5 

91 4 4 4 3 4 4 4 4 3 4 4 5 5 52 5 

92 5 4 4 3 4 4 4 4 3 2 4 4 4 49 3 

93 4 4 4 3 3 4 3 3 3 4 4 4 4 47 3 

94 3 4 4 3 4 4 3 4 3 4 4 5 5 50 3 

95 4 4 4 3 4 5 4 4 3 2 4 5 5 51 4 

96 4 4 4 3 5 5 3 5 3 4 4 4 4 52 5 

97 3 4 4 2 4 4 4 4 3 3 4 4 4 47 3 

98 3 4 4 3 5 4 5 5 3 4 4 5 5 54 5 

99 3 3 3 3 3 3 2 2 3 3 3 2 2 35 2 

100 3 3 3 3 2 3 3 3 2 3 2 3 2 35 2 

101 2 2 2 3 2 3 2 3 3 2 3 3 3 33 1 

102 3 3 2 2 2 3 3 3 2 2 3 3 3 34 2 

103 3 3 3 3 3 2 3 3 2 2 3 2 2 34 2 

104 2 3 2 2 2 3 2 2 3 3 3 3 3 33 1 

105 5 4 4 3 5 5 5 5 4 3 3 5 5 56 5 

106 4 4 4 3 4 4 4 4 3 4 4 5 5 52 5 

107 5 4 4 3 4 4 4 4 3 4 4 4 4 51 4 

108 4 4 4 3 3 4 3 4 3 4 4 4 4 48 3 

109 3 4 4 3 4 4 3 4 3 4 2 5 5 48 3 

110 4 4 4 3 4 5 4 4 3 4 4 5 5 53 5 

111 4 4 4 3 4 4 3 3 3 4 2 4 4 46 2 

112 3 4 4 2 4 4 4 4 3 3 4 4 4 47 3 

113 3 4 4 3 5 4 5 5 3 4 4 5 5 54 5 

114 4 4 4 3 4 5 5 4 3 4 4 4 4 52 5 
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115 2 4 2 2 3 3 2 2 2 2 2 2 2 30 1 

116 3 3 4 3 4 4 4 4 3 3 4 4 4 47 3 

117 2 2 2 2 3 3 2 2 2 2 2 2 2 28 1 

118 4 4 4 3 5 4 4 4 3 4 4 4 4 51 4 

119 3 4 4 3 4 5 4 5 3 4 4 5 5 53 5 

120 5 4 4 3 5 5 5 5 4 5 5 5 5 60 5 

121 4 4 4 3 4 4 4 4 3 4 4 5 5 52 5 

122 4 4 4 3 4 4 4 4 3 4 4 4 4 50 3 

123 4 4 4 3 5 4 5 5 3 4 4 4 4 53 5 

124 3 4 4 3 4 4 3 4 3 4 4 5 5 50 3 

125 4 4 4 3 4 5 4 4 3 4 4 5 5 53 5 

126 4 4 4 3 5 5 3 5 3 4 4 4 4 52 5 

127 3 4 4 2 4 4 4 4 3 3 4 4 4 47 3 

128 3 4 4 3 5 4 5 5 3 4 4 5 5 54 5 

129 4 4 4 3 4 5 5 4 3 4 4 4 4 52 5 

130 2 4 2 2 3 3 2 2 2 2 2 2 2 30 1 

131 3 3 4 3 4 4 4 4 3 3 4 4 4 47 3 

132 2 2 2 2 3 3 2 2 2 2 2 2 2 28 1 

133 4 4 4 3 5 4 4 4 3 4 4 4 4 51 4 

134 3 4 4 3 4 5 4 4 3 4 4 5 5 52 5 

135 5 4 4 3 5 5 5 4 4 5 5 5 5 59 5 

136 4 4 4 3 4 4 4 4 3 4 4 5 5 52 5 

137 4 4 4 3 4 4 4 4 3 4 4 4 4 50 3 

138 4 4 4 3 5 4 5 5 3 4 4 4 4 53 5 

139 3 4 4 3 4 4 3 4 3 4 4 5 5 50 3 

140 4 4 4 3 4 5 4 4 3 4 4 5 5 53 5 

141 4 4 4 3 5 5 3 5 3 4 4 4 4 52 5 

142 3 4 4 2 4 4 4 4 3 3 4 4 4 47 3 

143 3 4 4 3 5 4 5 5 3 4 4 5 5 54 5 

144 4 4 4 3 4 5 5 4 3 4 4 4 4 52 5 

145 2 4 2 2 3 3 2 2 2 2 2 2 2 30 1 

146 3 3 4 3 4 4 4 4 3 3 4 4 4 47 3 

147 2 2 2 2 3 3 2 2 2 2 2 2 2 28 1 

148 4 4 4 3 5 4 4 4 3 4 4 4 4 51 4 

149 3 2 2 3 2 2 2 3 3 2 2 2 2 30 1 

150 2 3 3 2 3 3 3 2 3 2 3 2 2 33 1 

151 2 2 3 3 3 3 2 2 2 2 3 3 3 33 1 

152 3 2 3 2 2 3 2 2 3 2 3 2 2 31 1 

153 3 3 2 2 2 3 3 3 3 2 2 2 3 33 1 

154 2 2 3 3 2 2 3 3 2 2 2 2 2 30 1 

155 4 4 4 3 4 5 4 4 3 4 4 5 5 53 5 

156 4 4 4 3 4 4 3 4 3 4 4 4 4 49 3 

157 3 4 4 2 4 3 4 4 3 3 4 4 4 46 2 

158 3 4 4 3 3 4 4 3 3 4 4 5 5 49 3 

159 3 4 3 3 4 4 3 4 3 4 4 4 4 47 3 

160 2 4 2 2 3 3 2 2 2 2 2 2 2 30 1 

161 3 3 4 3 4 4 4 4 3 3 4 4 4 47 3 

162 2 2 2 2 3 3 2 2 2 2 2 2 2 28 1 
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ANEXO N°7:   Fotografías 
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ANEXO N°8   Resultados por Ítem 

Tabla 17: 

Opinión de los encuestados sobre indicador Planificación de la variable Satisfacción del 

Cliente de la distribuidora Herich Motocross – Chimbote 2019 

PLANIFICACIÓN 
CLIENTES 

N° % 

Nunca 0 0.00% 

Casi nunca 44 27.16% 

A veces 84 51.85% 

Casi siempre 34 20.99% 

Siempre 0 0.00% 

TOTAL 162 100% 

 

Fuente: Cuestionario aplicado a clientes de la distribuidora Herich Motocross - Chimbote 

2019 

Elaboración: Propia 

 

Figura 16: Opinión de los encuestados sobre indicador Planificación de la variable 

Satisfacción del Cliente de la distribuidora Herich Motocross – Chimbote 2019 

Fuente: Tabla 17 

 

Interpretación: En la figura 11 se muestra que del total de los clientes encuestados de la 

distribuidora Herich Motocross – Chimbote 2019, en referencia a la Planificación que 

realiza la distribuidora es la correcta, el 51.85% mencionaron que a veces lo realizan, y por 

lo contrario el 27.16% casi nunca realizan planificación en relación a la demanda. 
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Tabla 18: 

Opinión de los encuestados sobre indicador Verificación de la variable Satisfacción del 

Cliente de la distribuidora Herich Motocross – Chimbote 2019 

VERIFICACIÓN 
CLIENTES 

N° % 

Nunca 0 0.00% 

Casi nunca 17 10.50% 

A veces 59 36.40% 

Casi siempre 86 53.10% 

Siempre 0 0.00% 

TOTAL 162 100% 

 

Fuente: Cuestionario aplicado a clientes de la distribuidora Herich Motocross - Chimbote 

2019 

Elaboración: Propia 

 

Figura 17: Opinión de los encuestados sobre indicador Verificación de la variable 

Satisfacción del Cliente de la distribuidora Herich Motocross – Chimbote 2019 

Fuente: Tabla 18 

 

Interpretación: En la figura 17 se muestra que del total de los clientes encuestados de la 

distribuidora Herich Motocross – Chimbote 2019, en referencia a la verificación, si le 

faltan alguna pieza, el 53.1% mencionaron que casi siempre al abrir el producto sellado le 

faltan piezas, por lo contrario, el 10.51% casi nunca. 
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Tabla 19: 

Opinión de los encuestados sobre indicador ubicación de la variable Satisfacción del 

Cliete de la distribuidora Herich Motocross – Chimbote 2019 

 UBICACIÓN 
CLIENTES 

N° % 

Nunca 0 0.0% 

Casi nunca 15 9.3% 

A veces 71 43.8% 

Casi siempre 43 26.5% 

Siempre 33 20.0% 

TOTAL 162 100% 

 

Fuente: Cuestionario aplicado a clientes de la distribuidora Herich Motocross - Chimbote 

2019 

Elaboración: Propia 

 

Figura 18: Opinión de los encuestados sobre indicador ubicación de la variable 

Satisfacción del Cliente de la distribuidora Herich Motocross – Chimbote 2019 

Fuente: Tabla 19 

 

Interpretación: 

En la figura 18 se muestra que del total de los clientes encuestados de la distribuidora 

Herich Motocross – Chimbote 2019, el 46.5% considera que casi siempre y siempre se 

tiene una respuesta inmediata del producto solicitado, por lo contrario, el 9.3% casi nunca. 
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Tabla 20: 

Opinión de los encuestados sobre del indicador Etiquetado de la Satisfacción del Cliente 

de la distribuidora Herich Motocross – Chimbote 2019 

ETIQUETADO  
CLIENTES 

N° % 

Nunca 0 0.0% 

Casi nunca 34 21.0% 

A veces 96 59.3% 

Casi siempre 32 19.8% 

Siempre 0 0.0% 

TOTAL 162 100% 

 

Fuente: Cuestionario aplicado a clientes de la distribuidora Herich Motocross - Chimbote 

2019 

Elaboración: Propia 

 

Figura 19: Opinión de los encuestados sobre del indicador Etiquetado de la variable 

Satisfacción del Cliente de la distribuidora Herich Motocross – Chimbote 2019 

Fuente: Tabla 20 

 

Interpretación: 

En la figura 19 se muestra que del total de los clientes encuestados de la distribuidora 

Herich Motocross – Chimbote 2019, el 59.3% considera que a veces cumple con lo 

indicado en el producto y el 21%, casi nunca. 
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Tabla 21: 

Opinión de los encuestados sobre el indicador Conocimiento de la variable Satisfacción 

del Cliente de la distribuidora Herich Motocross – Chimbote 2019 

 CONOCIMIENTO 
CLIENTES 

N° % 

Nunca 0 0.0% 

Casi nunca 32 19.8% 

A veces 92 56.8% 

Casi siempre 29 17.9% 

Siempre 9 6.0% 

TOTAL 162 100% 

 

Fuente: Cuestionario aplicado a clientes de la distribuidora Herich Motocross - Chimbote 

2019 

Elaboración: Propia 

 

Figura 20: Opinión de los encuestados sobre el indicador Conocimiento de la variable 

Satisfacción del Cliente de la distribuidora Herich Motocross – Chimbote 2019 

Fuente: Tabla 21 

 

Interpretación: 

En la figura 20 se muestra que del total de los clientes encuestados de la distribuidora 

Herich Motocross – Chimbote 2019, el 56.8% indicaron que el personal a veces tiene el 

conocimiento del producto, y el 19.8%, casi nunca. 
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Tabla 22: 

Opinión de los encuestados sobre el indicador Registro y Control de la variable 

Satisfacción del Cliente de la distribuidora Herich Motocross – Chimbote 2019 

REGISTRO Y 

CONTROL  

CLIENTES 

N° % 

Nunca 18 11.0% 

Casi nunca 50 30.9% 

A veces 94 58.0% 

Casi siempre 0 0.0% 

Siempre 0 0.0% 

TOTAL 162 100% 

 

Fuente: Cuestionario aplicado a clientes de la distribuidora Herich Motocross - Chimbote 

2019 

Elaboración: Propia 

 

Figura 21: Opinión de los encuestados sobre el indicador Registro y Control de la variable 

Satisfacción del Clinete de la distribuidora Herich Motocross – Chimbote 2019 

Fuente: Tabla 22 

Elaboración: Propia 

 

Interpretación: En la figura 21 se muestra que del total de los clientes encuestados de la 

distribuidora Herich Motocross – Chimbote 2019, 58% indicaron que los productos que 

recibieron a veces se encuentran en óptimas condiciones, el 11% nunca. 
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Tabla 23: 

Opinión de los encuestados sobre el indicador Lead Time de la variable Satisfacción del 

Cliente de la distribuidora Herich Motocross – Chimbote 2019 

 LEAD TIME 
CLIENTES 

N° % 

Nunca 0 0.0% 

Casi nunca 36 22.2% 

A veces 59 36.4% 

Casi siempre 56 34.6% 

Siempre 11 7.0% 

TOTAL 162 100% 

 

Fuente: Cuestionario aplicado a clientes de la distribuidora Herich Motocross - Chimbote 

2019 

Elaboración: Propia 

 

Figura 22: Opinión de los encuestados sobre el indicador Lead Time de la Satisfacción del 

Cliente de la distribuidora Herich Motocross – Chimbote 2019 

Fuente: Tabla 23 

 

Interpretación: 

En la figura 22 se muestra que del total de los clientes encuestados de la distribuidora 

Herich Motocross – Chimbote 2019, el 22.2% indicaron que casi nunca el tiempo es el 

indicado, por lo contrario, el 41.6% casi siempre y siempre. 
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Tabla 24: 

Opinión de los encuestados sobre el indicador Calidad de Servicio de la variable 

Satisfacción del Cliente de la distribuidora Herich Motocross – Chimbote 2019 

CALIDAD DE 

SERVICIO  

CLIENTES 

N° % 

Nunca 0 0.0% 

Casi nunca 27 16.7% 

A veces 24 14.8% 

Casi siempre 111 68.5% 

Siempre 0 0.0% 

TOTAL 162 100% 

 

Fuente: Cuestionario aplicado a clientes de la distribuidora Herich Motocross - Chimbote 

2019 

Elaboración: Propia 

 

Figura 23: Opinión de los encuestados sobre el indicador Calidad de Servicio de la variable 

Satisfacción del Cliente de la distribuidora Herich Motocross – Chimbote 2019 

Fuente: Tabla 24 

 

Interpretación: 

En la figura 23 se muestra que del total de los clientes encuestados de la distribuidora 

Herich Motocross – Chimbote 2019, el 68.5% casi siempre indicaron que la distribuidora 

brinda un servicio adecuado, mientras que el 14.8% a veces. 
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Tabla 25: 

Opinión de los encuestados sobre indicador Infraestructura y Equipo de la variable 

Satisfacción del Cliente de la distribuidora Herich Motocross – Chimbote 2019 

 INFRAESTRUCTURA 
CLIENTES 

N° % 

Nunca 0 0.0% 

Casi nunca 37 22.8% 

A veces 17 10.5% 

Casi siempre 108 66.7% 

Siempre 0 0.0% 

TOTAL 162 100% 

 

Fuente: Cuestionario aplicado a clientes de la distribuidora Herich Motocross - Chimbote 

2019 

Elaboración: Propia 

 

Figura 24: Opinión de los encuestados sobre indicador Infraestructura y Equipo de la 

variable Satisfacción del Cliente de la distribuidora Herich Motocross – Chimbote 2019 

Fuente: Tabla 25 

 

Interpretación:  

En la figura 24 se muestra que del total de los clientes encuestados de la distribuidora 

Herich Motocross – Chimbote 2019, el 22.8% indicaron que casi nunca la empresa cuenta 

con instalaciones adecuadas, el 66.7% casi siempre. 
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Tabla 26: 

Opinión de los encuestados sobre indicador Infraestructura y Equipo de la variable 

Satisfacción del Cliente de la distribuidora Herich Motocross – Chimbote 2019 

EQUIPO  
CLIENTES 

N° % 

Nunca 0 0.0% 

Casi nunca 41 25.3% 

A veces 121 74.7% 

Casi siempre 0 0.0% 

Siempre 0 0.0% 

TOTAL 162 100% 

 

Fuente: Cuestionario aplicado a clientes de la distribuidora Herich Motocross - Chimbote 

2019 

Elaboración: Propia 

 

Figura 25: Opinión de los encuestados sobre indicador Infraestructura y Equipo de la 

variable Satisfacción del Cliente de la distribuidora Herich Motocross – Chimbote 2019 

Fuente: Tabla 26 

 

Interpretacion:  

En la figura 25 se muestra que del total de los clientes encuestados de la distribuidora 

Herich Motocross – Chimbote 2019, el 25.3% indicaron que casi nunca la empresa cuenta 

con equipos adecuados y el 74.7% a veces. 

  



 

84 

 

Tabla 27: 

Opinión de los encuestados sobre indicador valor percibido de la variable Satisfacción 

del Cliente de la distribuidora Herich Motocross – Chimbote 2019 

VALOR 

PERCIBIDO  

CLIENTES 

N° % 

Nunca 0 0.0% 

Casi nunca 15 9.3% 

A veces 37 22.8% 

Casi siempre 73 45.1% 

Siempre 37 23.0% 

TOTAL 162 100% 

 

Fuente: Cuestionario aplicado a clientes de la distribuidora Herich Motocross - Chimbote 

2019 

Elaboración: Propia 

 

 

Figura 26: Opinión de los encuestados sobre indicador valor percibido de la variable 

Satisfacción del Cliente de la distribuidora Herich Motocross – Chimbote 2019 

Fuente: Tabla 27 

 

Interpretación:  

En la figura 26 se muestra que del total de los clientes encuestados de la distribuidora 

Herich Motocross – Chimbote 2019, el 9.3% indicaron que casi nunca los precios son los 

adecuados y el 68% casi siempre y siempre. 
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Tabla 28: 

Opinión de los encuestados sobre indicador Percepción de calidad de la variable 

Satisfacción del Cliente de la distribuidora Herich Motocross – Chimbote 2019 

 PERCEPCIÓN DE 

CALIDAD 

CLIENTES 

N° % 

Nunca 0 0.0% 

Casi nunca 13 8.0% 

A veces 39 24.1% 

Casi siempre 72 44.4% 

Siempre 38 23.0% 

TOTAL 162 100% 

 

Fuente: Cuestionario aplicado a clientes de la distribuidora Herich Motocross - Chimbote 

2019 

Elaboración: Propia 

 

Figura 27: Opinión de los encuestados sobre indicador Percepción de calidad de la variable 

Satisfacción del Cliente de la distribuidora Herich Motocross – Chimbote 2019 

Fuente: Tabla 28 

 

Interpretación: 

En la figura 27 se muestra que del total de los clientes encuestados de la distribuidora 

Herich Motocross – Chimbote 2019, el 8% indicaron que casi nunca los productos son de 

calidad, el 24.1% a veces, el 67.4% casi siempre y siempre.  
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Tabla 29: 

Opinión de los encuestados sobre indicador Fidelidad de la variable Satisfacción del 

Cliente de la distribuidora Herich Motocross – Chimbote 2019 

 FIDELIDAD 
CLIENTES 

N° % 

Nunca 0 0.0% 

Casi nunca 38 23.5% 

A veces 32 19.8% 

Casi siempre 63 38.9% 

Siempre 29 18.0% 

TOTAL 162 100% 

 

Fuente: Cuestionario aplicado a clientes de la distribuidora Herich Motocross - Chimbote 

2019 

Elaboración: Propia 

 

Figura 28: Opinión de los encuestados sobre indicador Fidelidad de la variable Satisfacción 

del Cliente de la distribuidora Herich Motocross – Chimbote 2019 

Fuente: Tabla 29 

 

Interpretación:  

En la figura 28 se muestra que del total de los clientes encuestados de la distribuidora 

Herich Motocross – Chimbote 2019, el 23.5% indicaron que casi nunca regresarían a la 

distribuidora Herich Motocross, el 19.8% a veces, el 56.9% casi siempre y siempre. 
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Tabla 30: 

 Opinión de los encuestados sobre el indicador Innovación de la variable Satisfacción 

del Cliente de la distribuidora Herich Motocross – Chimbote 2019 

 INNOVACIÓN 
CLIENTES 

N° % 

Nunca 0 0.0% 

Casi nunca 32 19.8% 

A veces 123 75.9% 

Casi siempre 7 4.3% 

Siempre 0 0.0% 

TOTAL 162 100% 

 

Fuente: Cuestionario aplicado a clientes de la distribuidora Herich Motocross - Chimbote 

2019 

Elaboración: Propia 

 

 

Figura 29: Opinión de los encuestados sobre el indicador Innovación de la variable 

Satisfacción del Cliente de la distribuidora Herich Motocross – Chimbote 2019 

Fuente: Tabla 30 

 

Interpretación: En la figura 29 se muestra que del total de los clientes encuestados de la 

distribuidora Herich Motocross – Chimbote 2019, 75.9% indicaron que a veces la 

distribuidora Herich Motocross implementa cambios o mejoras, mientras que el 19.8% casi 

nunca.  
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Tabla 31: 

Opinión de los encuestados sobre el indicador Necesidades de la variable Satisfacción 

del Cliente de la distribuidora Herich Motocross – Chimbote 

NECESIDADES  
CLIENTES 

N° % 

Nunca 0 0.0% 

Casi nunca 37 22.8% 

A veces 29 17.9% 

Casi siempre 92 56.8% 

Siempre 4 2.0% 

TOTAL 162 100% 

 

Fuente: Cuestionario aplicado a clientes de la distribuidora Herich Motocross - Chimbote 

2019 

Elaboración: Propia 

 

Figura 30: Opinión de los encuestados sobre el indicador Necesidades de la variable 

Satisfacción del Cliente de la distribuidora Herich Motocross – Chimbote 

Fuente: Tabla 31 

 

Interpretación:  

En la figura 30 se muestra que del total de los clientes encuestados de la distribuidora 

Herich Motocross – Chimbote 2019, el 56.8% indicaron que casi siempre la distribuidora 

Herich Motocross ofrece los productos que se adaptan a sus necesidades, el 22.8% casi 

nunca.  
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Tabla 32: 

Opinión de los encuestados sobre el indicador información de la variable Satisfacción 

del Cliente de la distribuidora Herich Motocross – Chimbote 

 INFORMACIÓN 
CLIENTES 

N° % 

Nunca 0 0.0% 

Casi nunca 32 19.8% 

A veces 14 8.6% 

Casi siempre 112 69.1% 

Siempre 4 2.0% 

TOTAL 162 100% 

 

Fuente: Cuestionario aplicado a clientes de la distribuidora Herich Motocross - Chimbote 

2019 

Elaboración: Propia 

 

Figura 31: Opinión de los encuestados sobre el indicador información de la variable 

Satisfacción del Cliente de la distribuidora Herich Motocross – Chimbote 

Fuente: Tabla 32 

 

Interpretación:  

En la figura 31 se muestra que del total de los clientes encuestados de la distribuidora 

Herich Motocross – Chimbote 2019, el 71.1% indicaron que siempre y casi siempre la 

distribuidora Herich Motocross muestra interés en cumplir expectativas con nuevos 

productos, mientras que el 19.8% casi nunca. 
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Tabla 33: 

Opinión de los encuestados sobre el indicador conocimiento de la variable Satisfacción 

del Cliente de la distribuidora Herich Motocross – Chimbote 

 CONOCIMIENTO 
CLIENTES 

N° % 

Nunca 0 0.0% 

Casi nunca 29 17.9% 

A veces 12 7.4% 

Casi siempre 67 41.4% 

Siempre 54 33.0% 

TOTAL 162 100% 

 

Fuente: Cuestionario aplicado a clientes de la distribuidora Herich Motocross - Chimbote 

2019 

Elaboración: Propia 

 

Figura 32: Opinión de los encuestados sobre el indicador conocimiento de la variable 

Satisfacción del Cliente de la distribuidora Herich Motocross – Chimbote 

Fuente: Tabla 33 

 

Interpretación:  

En la figura 32 se muestra que del total de los clientes encuestados de la distribuidora 

Herich Motocross – Chimbote 2019, el 74.4% indicaron que casi siempre y siempre, el 

personal es claro con las explicaciones y en cambio el 17.9% casi nunca. 
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