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RESUMEN 

 
En el presente estudio de investigación titulado “Gestión logística para mejorar la 

calidad de servicio en la tienda comercial CAT, Independencia, 2016”, el objetivo 

general fue determinar cómo la gestión logística mejora la calidad de servicio en 

la tienda comercial CAT, Independencia, 2016. Acerca de la metodología de 

estudio fue de tipo de investigación aplicada, de diseño pre experimental. La 

población fueron todos los datos numéricos de la tienda comercial en estudio en 

relación a la gestión logística y la calidad de servicio. La muestra determinada 

fueron los datos mencionados anteriormente correspondientes a 12 semanas que 

comprenden los meses de Julio, Agosto y Setiembre. La técnica empleada fue la 

observación y el análisis de los datos numéricos y como instrumento se utilizó el 

registro en formatos de recolección de datos. La validación de los instrumentos se 

dio mediante el juicio de los expertos. Para realizar el análisis de los datos 

numéricos se utilizó el programa estadístico SPSS versión 20 mediante el cual se 

representaron los datos en número cuantitativos para su posterior análisis e 

interpretación de resultados.  

 

 

Palabras clave: gestión logística, calidad de servicio, almacén, inventarios, 

fiabilidad, capacidad de respuesta, modelo servqual. 
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ABSTRACT 

 

In this study titled “Logistics management to improve service quality in the 

commercial CAT store, Independencia, 2016”, the overall objective was to 

determine how logistics management improves the service quality in the 

commercial CAT store, Independencia, 2016. About study methodology, the type 

of study was applied, pre-experimental design. The population was all the 

numerical data of the commercial shop under study in relation to logistics 

management and service quality. The determined sample was the previously 

mentioned data corresponding to 12 weeks that compromise the months of July, 

August and September. The technique used was the observation and the analysis 

of the numerical data and as an instrument was used the record in data collection 

formats. The validation of the instruments was done through the judgment of the 

experts. To analyze the numerical data it was used the SPSS statistical program 

version 20, in which the quantitative data were represented for their subsequent 

analysis and interpretation of results. 

 

 

Key words: logistics management, service quality, storehouse, inventories, 

reliability, answer’s capacity, servqual model.  


