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RESUMEN

La presente investigacion tuvo como objetivo general describir la gestion logistica y la
calidad de servicio de la empresa agua de mesa Shalom’s, Chimbote 2019. La confeccidn de
este trabajo se bas6 principalmente en la teoria de Cano et al. (2015) correspondiente a la
variable gestion logistica y la teoria de Parasuraman, Zeithaml & Berry (1988) sobre la
variable calidad de servicio. El tipo de investigacion fue un enfoque cuantitativo con un
disefio no experimental — transversal; las poblaciones estuvieron compuestas por 10
trabajadores operativos y 1,150 clientes segun la base de datos del afio 2019 y en este caso
la muestra solo se aplico a los clientes generando como tamafio muestral un total de 288
clientes. El tipo de instrumento utilizado fue el cuestionario y como técnica la encuesta, la
cual estuvo conformada por 15 preguntas referentes a la gestion logistica y 17 preguntas con
respecto a la calidad de servicio, ambos cuestionarios estuvieron acorde a una escala de
Likert. Los resultados mas importantes fueron que el 54% de los trabajadores operativos
indicé que la gestion logistica tiene un nivel malo, el 50% opind que la distribucién por parte
de la empresa es malo; mientras que el 52% de los clientes sefialé que la calidad de servicio
tiene un nivel bueno, el 57% respondid que la fiabilidad tiene un nivel malo y el 58%
menciono que la seguridad es buena. Finalmente, se concluyo que la empresa agua de mesa
Shalom’s debe llevar a cabo la propuesta planteada con el proposito de que solucione sus

problemas dentro de su gestion logistica y la calidad de servicio que entrega a sus clientes.

Palabras clave: gestion logistica, calidad de servicio, distribucion.
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ABSTRACT

The main objective of this research was to describe the logistics management and the quality
of service of the company Shalom's table water, Chimbote 2019. The preparation of this
work was based mainly on the theory of Cano et al. (2015) corresponding to the variable
logistics management and the theory of Parasuraman, Zeithaml & Berry (1988) on the
quality of service variable. The type of research was a quantitative approach with a non-
experimental - transversal design; The populations were composed of 10 operative workers
and 1,150 clients according to the database of the year 2019. In this case, the sample was
only applied to the clients, generating a sample size of 288 clients. The type of instrument
used was the questionnaire and as a technique the survey, which consisted of 15 questions
related to logistics management and 17 questions regarding the quality of service, both
questionnaires were according to a Likert scale. The most important results were that 54%
of the operative workers indicated that the logistics management has a bad level, 50%
thought that the distribution by the company is bad; while 52% of the clients indicated that
the quality of service has a good level, 57% answered that the reliability has a bad level and
58% mentioned that the security is good. Finally, it was concluded that the Shalom's table
water company must carry out the proposed proposal with the purpose of solving its
problems within its logistics management and the quality of service it delivers to its

customers.

Keywords: logistics management, quality of service, distribution.



