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Resumen 

La presente investigación titulada Gestión de Almacén y su influencia en la 

Satisfacción del Cliente de la empresa Shakira Mia E.I.R.L., El Porvenir – 2022, 

tuvo como objetivo determinar si la Gestión de Almacén influye en la 

Satisfacción del Cliente de la empresa Shakira Mia E.I.R.L., El Porvenir – 2022. 

La metodología empleada en el estudio fue de tipo aplicada, con diseño no 

experimental – transversal correlacional, y los datos se recolectaron haciendo 

uso de una encuesta en una muestra censal compuesta por 100 clientes de la 

empresa Shakira Mia E.I.R.L. 

Los resultados arrojaron que la gestión de almacén de la empresa Shakira Mia 

E.I.R.L se encuentra en un nivel regular, y en cuanto a la satisfacción del cliente

se encontró que los clientes están Ni Satisfechos Ni Insatisfechos con la 

empresa, finalmente el test de Rho de Spearman dio como resultado 0.807 con 

una significancia bilateral de 0.000, llegando así a concluir que, la Gestión de 

Almacén influye de forma positiva muy fuerte en la Satisfacción del Cliente de 

la empresa Shakira Mía E.I.R.L., El Porvenir – 2022, es decir que, a medida que 

las actividades de gestión de almacén mejoren dentro de la empresa la 

satisfacción de los clientes incrementará. 

Palabras clave: Satisfacción del cliente, Gestión de almacén, Almacén, 

Almacenamiento. 
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Abstract 

The present research entitled Warehouse Management and its influence on 

Customer Satisfaction of the company Shakira Mia E.I.R.L., El Porvenir - 2022, 

aimed to determine whether Warehouse Management influences Customer 

Satisfaction of the company Shakira Mia E.I.R.L., El Porvenir - 2022. 

The methodology used in the study was applied, with a non-experimental - 

transversal correlational design, and the data were collected using a survey in a 

census sample composed of 100 customers of Shakira Mia E.I.R.L. company. 

The results showed that the warehouse management of the company Shakira 

Mia E.I.R.L. is at a regular level, and in terms of customer satisfaction it was 

found that customers are neither satisfied nor dissatisfied with the company, 

finally the Spearman's Rho test resulted in 0.807 with a bilateral significance of 

0.000, thus concluding that the warehouse management has a strong positive 

influence on customer satisfaction of the company Shakira Mia E.I.R.L., El 

Porvenir – 2022, that is to say that, as warehouse management activities 

improve within the company, customer satisfaction will increase. 

Keywords: Customer satisfaction, Warehouse management, Warehouse. 

Storage. 
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I. INTRODUCCIÓN:

La presente investigación estuvo enfocada en la mala gestión dentro del 

almacén que realizan las empresas, lo cual tuvo relación con lo que mencionó 

Notimex (2017) en su portal web acerca de la mala gestión de almacenes, que 

hoy en día muchas organizaciones no le brindan la importancia necesaria al 

área de almacén a pesar que es de gran utilidad tener una adecuada gestión de 

inventario y almacén, para así garantizar el buen funcionamiento de los 

procesos organizacionales. 

En el ámbito internacional, el portal de Mecalux (2021) expuso en su 

artículo que la gestión de almacén es primordial dentro de una organización, ya 

que de ella depende el aseguramiento de la competitividad frente a otras 

empresas, pues hoy en día el almacén ya no es un simple lugar para guardar 

mercaderías, sino que ahora es pieza clave para la satisfacción del cliente, 

puesto que tener un almacén debidamente ordenado ayuda a dar una atención 

rápida e inmediata a los clientes. 

Asimismo, Notimex (2017) mencionó en su artículo titulado “Mala gestión 

de inventarios, causa del fracaso entre las pequeñas empresas” publicado en 

su portal web, que la inadecuada gestión de inventario y almacén es una razón 

principal que conlleva a las MYPES al fracaso, ya que debido a ello se toman 

malas decisiones. Por otro lado, el portal web CIO México (2021) en sus articulo 

denominado “37 estadísticas que muestran la importancia que tiene la 

experiencia del cliente en 2021”, destacó que el 80% de los clientes de EE. UU 

prevalecen la rapidez en la entrega de los productos, la amabilidad en la 

atención y la asistencia informada como elementos indispensables para que un 

cliente se encuentre satisfecho. 

En la realidad problemática a nivel nacional, el portal web Conexión 

ESAN (2017) publicó un artículo titulado ¿Cómo mejorar la gestión de tus 

inventarios?, en donde estudios realizados por INEI demuestran que en nuestro 

país se crean alrededor de 250 mil empresas por año, pero no llegan a 

mantenerse en el mercado por mucho tiempo. Un claro ejemplo es lo sucedido 

en el 2016 donde 47 mil empresas cerraron, y a pesar que las causas fueron 
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diversas, una de ellas principalmente fue la mala gestión de almacenes e 

inventarios. Por otra parte, en el blog de Quijano (2021) en una de sus 

publicaciones titulada ¿Cómo lograr la satisfacción del cliente?, expresó que 

91% de clientes insatisfechos no se llegan a quejar por la mala atención, lo único 

que hacen es no comprar más en la empresa y optan por buscar otra, y esto se 

debe a que el cliente peruano es muy exigente al momento de realizar alguna 

compra. 

La empresa comercial Shakira Mía E.I.R.L identificada con RUC 

20602714951 es un negocio trujillano dedicado a la comercialización de 

insumos para calzado (plantas, adornos, hebillas, cuero sintético, etc.), cuyo 

inicio de actividades se dio en el año 2017; la empresa se encuentra ubicada en 

Av. Sánchez Carrión N°812, El Porvenir – Trujillo. Su sección de almacén se 

encuentra ubicado en el 2do piso del propio local de ventas. Shakira Mia ya va 

a cumplir cinco años dentro del mercado y se debe gracias a su clientela, sin 

embargo, si hablamos de gestión dentro del almacén, dicha organización no 

tiene un adecuado control en ese aspecto, ya que no se recepciona 

adecuadamente las mercancías que llegan a la empresa, a su vez no se realiza 

la inspección necesaria para contrastar que la mercadería que ingresa este 

conforme a lo solicitado y a lo que prescribe la guía de remisión; asimismo 

Shakira Mia no cuenta con un almacén amplio para los grandes volúmenes de 

mercancía que maneja y tampoco se encuentra dividido por sectores (plantas, 

telas, adornos, hebillas, etc.), no se realizan inventarios y además no se realiza 

un mantenimiento dentro de almacén para revisar los deterioros o productos 

dañados; por otro lado, no se llevan a cabo un adecuado registro y control de 

las mercancías que salen del almacén, es por ello que no saben si tienen déficit 

o sobre stock. Los problemas mencionados anteriormente en ciertas ocasiones 

conllevan a tener dificultades con algunos clientes, puesto que, a veces, debido 

a la falta de stock tienen que esperar varios días por su pedido, las mercancías 

salen con fallas, por mal conteo los pedidos de los clientes se van incompletos, 

etc. Por este motivo, se planteó el siguiente problema de investigación: ¿Cómo 

la gestión de almacén influye en la satisfacción del cliente de la empresa Shakira 

Mia E.I.R.L., El Porvenir – 2022? 
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Seguidamente, se exponen los siguientes criterios de justificación 

pertinentes a la investigación. La investigación es teórica, porque por medio de 

esta se realizó la contrastación de las teorías existentes en base a los 

resultados, y a su vez se comprobó si las variables de estudio tienen relación y 

causan cierto efecto. De igual manera, tuvo implicancias prácticas, porque 

permitió identificar el problema que aqueja a la organización al no tener una 

adecuada Gestión en su almacén y hallar aquellos errores que la empresa 

pueda mejorar, proponiendo alternativas de solución que le permitan llevar un 

buen manejo de inventario, mejor orden, minimizando riesgos y costos, etc. 

Tuvo relevancia social, porque generó un impacto positivo en la empresa 

Shakira Mia y demás MYPES de la localidad del Porvenir que se dedican a la 

venta de insumos para la fabricación del calzado, y que al ser proveedores de 

las empresas de Calzado, venden en grandes volúmenes y que cuentan con 

varios locales de almacén, necesitan gestionar sus almacenes de manera 

eficiente y así mejorar su competitividad dentro del mercado, puesto que podrán 

tener al alcance la cantidad exacta de sus existencias y brindar una atención 

rápida a sus clientes. Finalmente, tuvo justificación metodológica, porque el 

estudio de investigación puede usarse como referencia para próximas 

investigaciones, tomando en cuenta los instrumentos que se generaron a partir 

de la investigación. Esto permite que Shakira Mia minimice pérdidas y deterioro 

en sus mercancías, y además reducir el tiempo de despacho a sus clientes. 

Para la presente investigación se tuvo como objetivo general: Determinar 

si la Gestión de Almacén influye en la Satisfacción del Cliente de la empresa 

Shakira Mia E.I.R.L., El Porvenir – 2022. Como objetivos específicos: Identificar 

el nivel de Gestión de Almacén de la empresa Shakira Mia E.I.R.L., El Porvenir 

– 2022. Identificar el nivel de Satisfacción del Cliente de la empresa Shakira Mia 

E.I.R.L., El Porvenir –2022. Además, se tuvo como hipótesis nula, la Gestión de 

Almacén no influye positivamente en la Satisfacción del Cliente de la empresa 

Shakira Mia E.I.R.L., El Porvenir – 2022. Como hipótesis alternativa, la Gestión 

de Almacén influye positivamente en la Satisfacción del Cliente de la empresa 

Shakira Mia E.I.R.L., El Porvenir - 2022. 
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II. MARCO TEÓRICO: 

 
En antecedentes internacionales se consideraron los siguientes: 

 
Marziali et al. (2021) en su artículo científico denominado Problema de 

gestión de almacenes y enfoque de KPI, Argentina, tuvo como objetivo hacer 

frente a la mala gestión de almacenes e inventarios por medio del uso de KPI’s. 

Una vez desarrollado el proyecto, el problema de gestión de inventario y 

almacenes quedó resulto de manera efectiva por medio del uso del concepto 

KPI, el cual ayudó a tener los inventarios en los niveles deseados, a interpretar 

fácilmente el flujo de mercancías dentro del almacén y a detectar algunas 

posibles causas que generen desviaciones. Por otra parte, el trabajo revela que 

poner en práctica estrategias de control es sumamente necesario en cada 

proceso y actividad de la cadena de suministro, en dicho sentido, el desarrollar 

indicadores es algo muy eficiente y de gran utilidad. 

Rebelo et al. (2021) en su artículo científico denominado La relevancia 

del análisis del espacio en la gestión de almacenes, Portugal, tuvo como objetivo 

mostrar que el almacén puede llegar a ser una ventaja competitiva y que el 

espacio disponible puede hacer incrementos en la capacidad con poca 

inversión, dicha investigación usó la metodología de investigación – acción, ya 

que permite tener un enfoque sistémico del problema y las soluciones. 

Finalmente, concluyeron que el adecuado uso de los espacios en almacén hizo 

posible disminuir costes, incrementar la seguridad, además incrementó la 

capacidad en un 9.77% y ayudó a reducir daños en los artículos. 

Dede y Cengel (2020) en su artículo científico Análisis de gestión 

eficiente de almacén en servicios logísticos, Estambul, tuvo como Determinar la 

eficiencia de las empresas del sector logísticos en las actividades de almacén y 

determinar los factores inciden en la gestión de almacén, utilizaron diseño no 

experimental, transversal – Descriptivo, se realizaron encuestas de campo a las 

empresas de logística que brindan servicios al sector alimentario. Como 

población se tuvo a las empresas que operan en la actividad de almacenamiento 

en Estambul y para la muestra se usó 250 empleados que laboran en operación 

de almacén en los sectores logísticos de Estambul. Después de realizar el 
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análisis, se encontraron 6 factores de la gestión eficiente de almacén, entre ellos 

está el diseño y la estructura, satisfacción de clientes, el sistema de seguimiento 

de rendimiento operativo, sistemas de información, rendimiento de empleados 

y el sistema de recompensas y los indicadores financieros. Finalmente, la 

observación y la investigación que se hizo indican que los gerentes deben tener 

en cuentas los 6 factores durante la instalación de su almacén y dentro de los 

procesos de selección de gerente de almacén para así avalar una eficiente 

gestión de almacén. 

Cunha et al. (2021) en su artículo científico titulado Satisfacción de los 

clientes en los servicios de hospitalización pediátrica: Un análisis de satisfacción 

de criterios múltiples, Portugal, tuvo como objetivo evaluar los determinantes de 

satisfacción del cliente en el hospital pediátrico y formular algunas estrategias 

para poder mejorar la experiencia del cliente, para dicha investigación se realizó 

un análisis de satisfacción de criterios múltiples para el cliente con la finalidad 

de estimar cada criterio en base a la satisfacción y valor respectivo del cliente 

(aptitudes y exigencias del cliente) utilizando el modelo KANO. El principal 

hallazgo fue que las estrategias de mejora de la satisfacción no se basan 

únicamente en los criterios menos satisfactorios y el valor estimado, sino en la 

exigencia que tiene cada cliente para el cumplimiento de cada requisito 

planteado. Finalmente se concluye que, el cliente para que se encuentra 

totalmente satisfecho merece ser atendido, tener una comunicación con el 

personal clínico, disponibilidad de atención y amabilidad tanto por parte de los 

profesionales de salud como también de los profesionales no clínicos. 

Lai et al. (2021) en su artículo científico denominado Determinantes de la 

Satisfacción del cliente con los servicios de consigna de paquetería logística en 

la logística de última milla, República de Corea, tuvo como objetivo investigar 

estudios de antecedentes referentes a la satisfacción del cliente en servicios de 

paquetería en la logística de última milla. Esta investigación estuvo basada en 

el modelo SERQUAL el cual indica el hardware y equipos para brindar un mejor 

servicio, y modelo de calidad del servicio logístico (LSQ), la información fue 

recopilada de una encuesta que se realizó a 321 clientes de China. El principal 

resultado indica que, el tiempo de entrega oportuna impacta positivamente que 
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el cliente se encuentre satisfecho con los servicios de paquetería, así mismo la 

seguridad y la confiabilidad son indispensable junto con la capacidad de 

respuesta inmediata. Se puede concluir que las cinco dimensiones utilizadas en 

el estudio (tangibilidad, capacidad de respuesta, puntualidad, confiabilidad y 

seguridad) inciden enormemente sobre la satisfacción del cliente de la 

paquetería, por lo tanto, los jefes encargados deben esforzarse para cumplir con 

cada una de las dimensiones. 

Zhiping (2021) en su artículo científico titulado Investigación sobre los 

factores que influyen en la satisfacción del cliente en el comercio en el comercio 

electrónico de productos agrícolas característicos, China, tuvo como fin estudiar 

aquellos factores que pueden indicir en la satisfacción del cliente en las compras 

en línea de productos agrícolas. Como resultado indica que la identidad de la 

organización, la calidad del servicio, la calidad del producto, la distribución de la 

mercancía tiene un nivel positivo en la satisfacción de los clientes. Finalmente 

se concluye que, esta investigación presenta sugerencias para poder mejorar 

en respecto a la satisfacción del cliente del comercio electrónico desde 4 

perspectivas: satisfacción del cliente, factores de influencia, modelos 

estructurales y comercio electrónico en base a productos agrícolas 

característicos. 

Como antecedentes nacionales se han considerado los siguientes: 

 
Cobos y Veneros (2019) en su tesis La gestión de almacén y su influencia 

en la satisfacción del cliente en la distribuidora Herich Motocross – Chimbote 

2019. Universidad César Vallejo, Perú, presentó como objetivo determinar la 

influencia de la gestión de almacén sobre la satisfacción del cliente, siendo dicha 

investigación cualitativa, no experimental, transversal - correlacional, teniendo 

la encuesta y el cuestionario como técnica e instrumento respectivamente, su 

población y muestra estuvieron conformadas por 162 clientes de la distribuidora. 

Los resultados obtenidos fueron significativos, la significancia fue de 0.0000 y la 

prueba Rho fue de 0.624, dicho resultado demostró la presencia de una relación 

positiva considerable entre las variables. En conclusión, al ser la significancia 

inferior a 0.05 se llega a rechazar la H. Nula, aceptando la H. Alternativa. 
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Contreras y Granados (2019) en su tesis Mejora continua en la gestión 

de almacén y su influencia en la satisfacción del cliente de la empresa Wander 

S.A.C. – Huancayo 2017. Universidad Peruana los Andes, Perú, presentó como 

propósito determinar el nivel de influencia que tiene la mejora continua de la 

gestión de almacén sobre la satisfacción del cliente, siendo esta investigación 

de tipo cuantitativa con diseño cuasi experimental, donde las técnicas usadas 

para recolectar datos son la encuesta y la observación, siendo su instrumento 

el cuestionario, su población y muestra estuvieron conformadas por 200 

clientes. Los resultados arrojaron que la empresa se halla mal organizada, con 

desajustes en la mercadería que hay de forma física y en el sistema, y así mismo 

que la satisfacción del cliente es regular en cuanto a la amabilidad, rapidez y 

explicación que se da sobre los productos cuando el cliente lo solicita. 

Finalmente, se llegó a concluir que una adecuada gestión dentro del almacén si 

repercute en la satisfacción del cliente respecto al posicionamiento y al 

producto. 

Huamán y Jara (2019) en su tesis Gestión de almacén para incrementar 

la satisfacción del cliente en una empresa ferretera Ate, 2019. Universidad 

César Vallejo, Perú, presentó como propósito determinar cómo la gestión de 

almacén incrementa la satisfacción del cliente, siendo dicho estudio de tipo 

cuantitativo, diseño experimental, donde se empleó como técnica al análisis de 

datos y a la observación, la población la conformaron las facturas de las ventas 

realizadas en septiembre, octubre y noviembre y la muestra la conformaron 40 

facturas. Los resultados indican que realizar una buena gestión de almacén 

dentro de la organización ayudará a tener los procesos de recepción, almacén 

e inventario mucho más ordenados, logrando reducir la insatisfacción en al 

menos tres puntos porcentuales. Se concluyó que la gestión si ayuda a 

aumentar la satisfacción de los clientes, dicha satisfacción incrementó en 

5.92%, así mismo la fiabilidad en 4.48% y finalmente la capacidad de respuesta 

en 2.71%. 

Ariluz (2018), en su tesis Aplicación de la gestión de almacenes para 

incrementar la satisfacción del cliente en el almacén de la empresa SCORPIO 

GROUP S.A., Cercado de Lima, 2018. Universidad Cesar Vallejo, Perú, 
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presentó como fin determinar cómo el manejo de la gestión de los almacenes 

aumenta la satisfacción de los clientes, siendo tipo cuantitativa con un diseño 

cuasi – experimental, donde se usó a la observación como técnica y la ficha de 

recolección de datos como instrumento, la población y la muestra estuvo 

compuesta por todos los colaboradores de la organización y los procesos de 

atención al cliente. Los resultados indicaron que una buena gestión de almacén 

permite que se reduzcan los costos de los productos almacenados, de igual 

manera ayuda a incrementar la cantidad de órdenes de compra de los clientes, 

a realizar entregas a tiempo y cumplir con todos los despachos, generando así 

mayor confianza y seguridad hacia los clientes y consigo una mejor satisfacción. 

En conclusión, el aplicar la gestión de almacenes dentro de la organización si 

logró aumentar la satisfacción de sus clientes. 

Lora (2017) en su tesis 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, Lima 2017. Universidad César 

vallejo, Perú, la cual tuvo como fin identificar la correlación entre las variables 

gestión de almacén y comunicación en la atención al cliente, siendo tipo 

cuantitativa, diseño no experimental – transversal, usando la encuesta y el 

cuestionario como técnica e instrumento respectivamente, además la población 

y la muestra estuvieron conformadas por 30 colaboradores. Como resultado se 

encontró que, el 57.1% de los encuestados indicaron que la gestión de 

almacenes es poco deficiente, mientras que por otro lado el 50% señala que la 

comunicación en la atención al cliente es regular. En conclusión, se pudo 

confirmar que, ambas variables si tienen relación, fundamentadas con una 

significancia de 0.000, y una correlación de Pearson de 0.927. 

Tello (2019), en su tesis La Gestión de almacenes y la atención oportuna 

a los clientes de la empresa Anypsa Corporation SA, Carabayllo 2019. 

Universidad Cesar Vallejo, Perú, su objetivo fue determinar la relación de la 

variable gestión de almacenes con la variable atención oportuna a los clientes, 

fue de tipo aplicada con un diseño no experimental-transversal, usando la 

encuesta y el cuestionario como técnica e instrumento respectivamente, así 

mismo tuvo una población de 350 empleados y una muestra de 183 empleados 
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de Anypsa Corporation SA. Se obtuvo como resultado que una adecuada 

gestión de las mercancías en almacén ayudará en la gestión de ingreso y salidas 

de dichas existencias permitiendo llevar el control y monitoreo de stock de los 

productos para así satisfacer de manera oportuna en el despacho al cliente. En 

conclusión, se puede determinar que si existe una relación entre las variables. 

Como antecedentes locales se han considerado los siguientes: 

 
Varas (2018) en su tesis Gestión de almacén y su efecto en la 

productividad de la empresa BSP obras EIRL de construcción de viviendas 

modulares en Chao – Trujillo 2018. Universidad Cesar Vallejo, Perú, tuvo como 

objetivo determinar cuál es el efecto de la variable gestión de almacén en la 

productividad de la organización, de tipo descriptivo – correlacional, de diseño 

relacional, las técnicas aplicadas fueron el análisis documentario y la 

observación semiestructurada, como instrumentos la ficha de acopio y registro 

de datos, su población está compuesta por 77 viviendas modulares de Chao, la 

muestra está compuesta por 35 viviendas modulares de Chao. Como resultado 

se encontró que, existe relación entre ambas variables. En síntesis, la gestión 

de almacén contribuye un nivel alto del 74% con respecto al costo de 

almacenamiento de las mercancías y un 47% con el tiempo de almacenamiento 

de las mercancías. 

Sebastián (2020) en su tesis Mejora de la Gestión de Inventarios para 

aumentar la Satisfacción del Cliente en la empresa Aviera SAC, Trujillo 2020. 

Universidad Cesar Vallejo, Perú, el estudio realizado en la empresa dedicada a 

brindar servicios de limpieza y mantenimiento, tuvo como objetivo aumentar el 

nivel de satisfacción de los clientes mediante la mejora de gestión de 

inventarios, de tipo aplicada con diseño descriptiva, las técnicas usadas fue la 

encuesta, análisis documental de medición de indicadores y análisis documental 

de modelamiento de inventario, como instrumentos utilizados fue el 

SERVQUAL, Registro de indicadores y Método ABC, la población estuvo 

conformada por 2 poblaciones, la primera por los productos que conforman el 

inventario para la venta hacia los clientes de Aviera SAC, la segunda por 13 

clientes de Aviera SAC, así mismo la muestra es igual a la población. Como 

resultado se obtuvo que, en un 31% los clientes se encuentran totalmente en 
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desacuerdo y en un 29%en desacuerdo con los procesos que realiza la Aviera 

SAC entre ellas tenemos: el retraso de la entrega de sus despachos ocasionado 

por la carencia de stock, la impuntualidad en la entrega y por no atender ni 

responder de manera oportuna sus interrogantes, todo esto le conlleva a un 60% 

de insatisfacción por parte del cliente. En conclusión, la satisfacción por parte 

del cliente de la organización no es la adecuada ya que, presenta retrasos en la 

entrega de sus mercancías permitiendo no cumplir con el requerimiento de los 

clientes. 

Acuña (2018) en su tesis Gestión de Almacén de insumos para mejorar 

el sistema de Inventarios de la empresa Pesquera Exalmar SAA, Chicama 2018. 

Universidad Nacional de Trujillo, Perú, tuvo como objetivo explicar que la 

variable gestión de almacén de insumos mejora el sistema de inventarios de la 

empresa, de tipo descriptivo – transversal, las técnicas empleadas son la 

encuesta, la observación directa y por último, una revisión documental, como 

instrumentos utilizados fue el cuestionario, entrevista, tiene como población 

todos los materiales e insumos de la empresa dentro del periodo 2012-2017, la 

muestra estuvo compuesta por el departamento de almacén de insumos. Se 

obtuvo como resultado que, el 80% nunca y casi nunca existe un adecuado 

orden dentro de su almacén y que la mayoría de sus productos de la 

organización no están totalmente codificados según el rubro. En conclusión, la 

gestión de almacén de la empresa pesquera se identificó múltiples errores como 

un inadecuado inventario, productos sin stock, la base de datos del manejo de 

inventarios estaba desactualizada, los encargados de almacén no cumplían con 

las funciones encomendadas, entre otros. 

Lezcano (2019) en su tesis titulada Calidad de servicio y la Satisfacción 

del Cliente de la empresa Calzature Gianella, en la Ciudad de Trujillo 2019. 

Universidad Privada del Norte, Perú, tuvo como objetivo determinar la 

correlación entre las variables calidad de servicio y satisfacción del cliente de 

Calzature Gianella, fue de tipo no experimental - correlacional, con diseño 

transversal, usando la encuesta y el cuestionario como técnica e instrumento 

respectivamente, se empleó como población a 324 clientes de Calzature 

Gianella, y una muestra de 176 clientes de dicha empresa. Se obtuvo como 
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resultado que, el 62.5 % de los encuestados manifestaron estar de acuerdo con 

la calidad de servicio y la satisfacción que le brinda la empresa. En conclusión, 

se encontró que, las variables si tienen relación con un valor de 0.493, y una 

significancia positiva moderada. 

La primera variable es Gestión de Almacén, y la definen así: Rubio y 

Villaroel. (2012) en su libro señaló que esta variable hace referencia a aquel 

proceso logístico encargado de la recepción, almacenamiento y movimiento en 

un almacén (de materias primas, de productos semielaborados o terminados). 

(p.10). Iglesias (2012) indica que la gestión de almacén forma parte de la función 

logística la cual permite tener cerca los productos a los diferentes mercados, 

facilitando el servicio al cliente. Por otro lado, según los autores Stopka y Luptak 

(2018) expresan que dicha variable juega un papel clave en toda empresa, que 

involucra procesos dentro del almacén desde la recepción, almacenamiento y 

movimiento de materiales o productos, además realizar una adecuada gestión 

de almacenes conlleva a ser más competitivos porque permite soluciones de 

manera inmediata a las necesidades del cliente. Por otro lado, la Gestión de 

almacén inicia en la recepción de los pedidos hasta que sale el producto del 

almacén (Shashidharan y Shameem, 2021). 

La primera dimensión es Recepción, Calzado (2020) expresa que la 

recepción inicia con la entrada de productos al almacén con las especificaciones 

detalladas de cada producto según la orden de compra, así mismo se debe 

realizar la verificación correspondiente para dar conformidad y posteriormente 

realizar los registros de los productos que ingresan, de no estar conforme con 

el producto se debe inmediatamente informar al proveedor. 

A continuación, diversos autores definen los indicadores de la dimensión 

Recepción: El indicador Planificación para Dudziak y Szymlet (2020) es un 

procedimiento estratégico que proporciona soluciones, junto con los objetivos 

estratégicos de la organización, cuya finalidad es tener una ventaja competitiva. 

El indicador descarga según Calzado (2019) expresa que es aquel 

desplazamiento que se expone las mercancías, es decir las mercancías salen 

del transporte para que se traslade al lugar de destino (almacén). 
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El indicador Verificación consiste en verificar la mercadería según los 

documentos brindados (guía de remisión) según las especificaciones del 

producto (modelo, cantidad, color, etc) para así dar conformidad a lo 

establecido, el cliente debe recibir su pedido de acuerdo a lo solicitado, sin 

errores (Dudziak y Szymlet, 2020). 

Seguidamente, la segunda dimensión es Almacenamiento, donde 

Gonzales et al. (2019) manifiesta que una empresa de cualquier rubro debe 

disponer de un almacén amplio y ordenado para sus mercancías, pero para 

poder lograrlo se debe realizar un estudio de cómo será el almacén, que rol 

tendrá y que productos deben ser almacenados dependiendo del volumen, 

peso, color, modelo, etc., además al disponer de un adecuado almacén con las 

condiciones favorables permite ubicar más rápido un producto, obtener un 

mayor resguardo, custodia y control de los productos para posteriormente 

abastecer al cliente. 

Y en cuanto a los indicadores referentes a la dimensión Almacenamiento 

se encuentran los siguientes: El indicador Custodia y Mantenimiento, Rebelo et 

al. (2021) menciona que tiene la finalidad de salvaguardar las mercancías según 

como fue ingresada al almacén, así mismo se debe realizar un mantenimiento 

o limpieza para prevenir deterioros o daños de los productos. 

Según Pereira et al. (2019) manifiesta que el indicador disponibilidad de 

stock, es aquel conjunto de mercancías que se encuentra en almacenan para 

su posterior salida, permitiendo disponer de ello en el momento oportuno, 

además disponer de stock de un producto en almacén es importante porque 

permite poder satisfacer al cliente frente a un pedido que desea realizar, 

finalmente al no disponer de stock y al ser un producto más vendido, la empresa 

debe solicitar abastecimiento de dichos productos a sus proveedores. 

El indicador Ubicación, según los autores Viera et al. (2017) manifiestan 

que la ubicación de los materiales y/o productos dentro del almacén deben 

ubicarse de manera ordenada de acuerdo a su clasificación del producto, 

rotación generada, relevancia para la organización y para un beneficio común 

permitiendo ubicar de manera rápida los productos y le sea fácil también para 
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los almaceneros, así mismo, expresan que los productos más vendidos o más 

urgentes su ubicación debe estar cerca al área de salida ya que son los que 

más ingresos dan; luego aquellos productos de intermedia rotación debe estar 

ubicados en las zonas intermedias del almacén y por ultimo los productos de 

menos importancia se debe almacenar en los lugares de menor salida porque 

su rotación es lenta. 

El indicador Etiquetado, Shashidharan y Shameem (2021) manifiesta que 

la etiqueta es primordial en una mercancía, logrando estar a la vista en el 

empaque o colocada en el mismo producto, cuyo fin es brindar información a 

los clientes de lo que compra, así mismo le permite reconocer el producto con 

más facilidad. 

Finalmente, el indicador Conocimiento de productos, según Gretel et al. 

(2017) es brindar una adecuada atención al cliente, el trabajador debe tener 

conocimiento e información del producto que ofrecen, así mismo la distribución 

de cada una de ellas y lo más importante el precio de cada mercadería para 

conocimiento del cliente. 

La tercera dimensión Movimiento según Acuña (2018) manifiesta que es 

un subproceso dentro del almacén debido a la rotación de los materiales de un 

lugar a otro en dicho almacén, así mismo hace referencia que, las mercancías 

que ingresan y salen de almacén es muy diverso. 

Los indicadores de la dimensión movimiento son definidos de la siguiente 

manera: Primeramente, el indicador Registro y Control hace referencia a la 

acción de registrar toda la información de las mercancías que tienen entrada y 

salida del almacén, cuya finalidad es llevar un control en el conteo y/o 

verificación de todos los productos, prevenir riesgos e irregularidades en las 

existencias, obtener una información exacta y detallada de todos los productos, 

entre otros (Pérez y Wong, 2018). Finalmente, el indicador Lead Time también 

conocido como tiempo de entrega, se refiere al tiempo transcurrido desde que 

se genera un pedido (orden de pedido) hasta que se realiza la entrega de dicho 

pedido al cliente. (Mauleón y Prado, 2021, p.376). 
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La segunda variable es Satisfacción del cliente, y a continuación la 

definen diversos autores: Kotler y Keller. (2012) indican que es aquel conjunto 

de sentimientos positivos o negativos que se originan en las personas como 

resultado de comparar el valor percibido al usar un producto frente a las 

expectativas. (p.128). En su artículo Kusumawati et al. (2021), manifiestan que 

dicha variable hace referencia a los niveles de sentimientos que muestra un 

individuo luego de haber realizado una compra y, comparar las expectativas que 

tenía sobre la atención y el producto. Por otro lado, tener un cliente satisfecho 

es primordial en una organización, el cliente al comprar un producto y/o adquirir 

un servicio se basa en la calidad, la atención, entrega oportuna de su pedido, 

precio y otros indicadores que cumplan con sus necesidades y expectativas 

(Castro et al., 2019). 

Para esta segunda variable se tomó en cuenta las dimensiones que se 

presentan a continuación: 

La primera dimensión es Calidad, donde Palma et al. (2018) se refieren 

a la calidad como aquella que convierte tanto necesidades como expectativas 

del cliente en algo cuantificable y medible, siendo esta la única ruta para diseñar 

y crear productos por los cuales los clientes estarían dispuestos a pagar, 

logrando así generar en ellos una plena satisfacción. 

Los indicadores de la dimensión Calidad son definidos por diversos 

autores de la siguiente manera: La capacitación del personal es una pieza clave 

dentro de la organización para que así los colaboradores y responsables den lo 

mejor de sí, este proceso es asumido por cada empresa con la finalidad de 

potenciar las habilidades de los colaboradores logrando que sean más eficientes 

y productivos (Barrientos et al., 2018). 

Jain y Vijita (2018) expresan que la calidad de servicio es la diferencia 

que hay en la percepción y las expectativas del cliente, esto quiere decir que 

mientras la diferencia sea mayor, mayor será la exigencia de mejora continua 

en la calidad de servicio para el proveedor de dicho servicio. Infraestructura, 

aquel conjunto de instalaciones, elementos y/ servicios que son indispensables 

para el buen funcionamiento de cualquier empresa (Kotler y Keller, 2012). 
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Equipos, son el conjunto de elementos (maquinas, dispositivos, etc.) que 

se requieren dentro de una organización para lograr conseguir las metas u 

objetivos (Kotler y Keller, 2012). 

La segunda dimensión es Valor Percibido, Jianli et al. (2021) indican que 

es la evaluación que dan los clientes acerca de la utilidad del producto o servicio 

adquirido, y esta depende de la percepción de dos componentes “dado” y 

“recibido” y, además hace énfasis en que las personas muestran diferentes 

valores percibidos frente a un mismo producto o servicio. 

Sus indicadores de la dimensión Valor Percibido se definen de la 

siguiente manera: El indicador valor económico está relacionado a la cantidad 

de dinero, tiempo, esfuerzo y de más recursos que un cliente/consumidor debe 

ofrecer para conseguir un producto o servicio (Gadeikiene y Svarcaite, 2021). 

El indicador Percepción calidad, es aquella percepción que tienen los 

clientes sobre un producto o servicio y siempre estará relacionado aquello 

esperado con lo recibido, es por eso que toda empresa debe hacer el esfuerzo 

en brindar siempre lo que se promete con el producto y/o servicio (Solanellas y 

Macías, 2019). 

La tercera dimensión es Confianza, Dewobroto et al. (2022) indican que 

la confianza del consumidor es aquella comprensión que tienen hacia los 

beneficios y atributos de un objeto (persona, producto, servicio, empresa, etc.). 

Así mismismo se refiere a todos los conocimientos que los clientes tienen y las 

conclusiones que estos sacan sobre sus características, intereses y propósitos. 

Los indicadores de la dimensión Confianza son definidos por diversos 

autores de la siguiente manera: El indicador fidelidad es aquella actitud positiva 

que sale como resultado de la unión entre la satisfacción del cliente y, las 

acciones de consumo duradero y estable de los consumidores hacia una 

empresa (Duque et al., 2017). 

El indicador Recomendación, es aquella acción de sugerir a otra persona 

algún producto, servicio o idea que en algún momento se ha adquirido (Kotler y 

Keller, 2012, p.138). 



16  

El indicador Innovación, Marín-García et al. (2021) mencionan que 

abarca los cambios que se realizan dentro de una organización ya sea en la 

marca, procesos, producto, servicio, atención al cliente, equipamiento, formas 

de organización, recursos humanos, entre otros, con el fin de ser más 

competitivos dentro del mercado y lograr la satisfacción del consumidor. 

Indicador Necesidades, según Kotler y Keller. (2012) son requerimientos 

básicos del ser humano, estos pueden ser la vestimenta, educación, aire, agua, 

etc., los cuales luego se vuelven en deseos cuando se rigen a cosas específicas 

que podrían satisfacer alguna necesidad. (p.10). 

La última dimensión es Expectativas, Dlamini y Barnard (2020), definen 

a la expectativa como aquella diferencia que hay entre el servicio adecuado y 

aquello que los clientes esperan, puesto que muchos de los consumidores 

vienen con ciertas expectativas sobre el producto que se ofrece y califican lo 

que recibieron contra lo que realmente esperaban. 

Los indicadores de la dimensión expectativas son definidos por 

diferentes autores de la siguiente manera: El indicador Información es el 

conjunto de datos que permite conocer algo más a fondo, es por ello la 

información debe estar disponible para ser usada en cualquier momento y así 

reducir la incertidumbre (Chiavenato, 2019). 

El indicador Conocimiento, es aquel activo invisible que se encuentra en 

el cerebro de ser humano o, en ciertos casos, se halla guardado en sistemas de 

información administrados a través de reportes, perfil de productos/servicios, 

etc. (p.80). 
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III. METODOLOGÍA:

3.1. Tipo y diseño de investigación:

3.1.1. Tipo de investigación: 

Este estudio fue de tipo aplicada, puesto que estuvo enfocada 

en establecer, por medio del juicio científico, aquellos medios 

necesarios para cubrir alguna necesidad reconocida o especifica 

(Consejo Nacional de Ciencia, Tecnología e Innovación Tecnológica 

[CONCYTEC], 2020, p. 5). 

3.1.2. Diseño de investigación: 

El estudio fue de diseño no experimental – transversal 

correlacional. 

Un estudio de diseño no experimental es aquel que se basa en 

observar diferentes situaciones o fenómenos para posteriormente 

analizarlos, sin realizar ninguna manipulación entre variables. 

(Hernández et al., 2014, p. 152). 

Es transversal, puesto que se recolectó información en un 

momento específico. (Hernández et al., 2014, p. 154). 

El estudio fue correlacional, ya que se estableció relación entre 

una variable y otra, la cual se fundamenta en planteamientos e 

hipótesis correlaciones (Hernández et al., 2014, p. 157). 

El enfoque fue cuantitativo, dado que se recogieron datos 

numéricos para comprobar la hipótesis planteada y estudio 

estadístico, con la finalidad de contrastar teorías (Hernández et al., 

2014, p. 154). 

3.2. Variables y operacionalización: 

Variable independiente (X): Gestión de Almacén 

Variable dependiente (Y): Satisfacción del Cliente 

La operacionalización se encuentra en anexos. (Anexo 04) 
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3.3. Población (criterios de selección), muestra, muestreo, unidad de 

análisis: 

3.3.1. Población: 

 
Los autores Hernández et al. (2014) expresaron que la población 

viene a ser el conjunto de elementos a estudiar y que tienen ciertas 

especificaciones en común (p. 174). Y la presente investigación estuvo 

conformada por 100 clientes de la empresa Shakira Mia E.I.R.L. en el año 

2022, los cuales son la cantidad total de clientes frecuentes registrados en 

la base de datos. 

Dentro de los criterios de selección esta lo siguiente: 

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

Shakira Mia que hicieron compras y personas mayores de edad (>=18). 

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

de Shakira Mia que no hicieron compras y personas menores de edad (<18). 

3.3.2. Muestra: 

 
La muestra del estudio fue censal, ya que este tipo de muestra 

representa al total de la población, esto quiere decir que se usó como 

muestra a 100 clientes de la empresa Shakira Mia E.I.R.L. en el año 2022. 

3.3.3. Muestreo: 

El muestro que se usó fue por conveniencia no probabilístico. 

3.3.4. Unidad de análisis 

Un cliente de la empresa Shakira Mia E.I.R.L. 

 
3.4. Técnicas e instrumentos de recolección de datos: 

El estudio tuvo a la encuesta como técnica y además al cuestionario 

como instrumento, los cuales fueron debidamente validados por expertos y 

con su respectiva confiabilidad. De acuerdo a lo expuesto por Hernández et 

al. (2014) en su libro, el cuestionario es aquel conjunto de interrogantes 

referentes a una o más variables de estudio las cuales serán medidas. 
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El cuestionario para la investigación estuvo compuesto por 23 ítems, 

el mismo que estuvo dividido en base a las dimensiones de las variables de 

análisis, dirigido a aquellos clientes frecuentes de Shakira Mia E.I.R.L., los 

ítems del cuestionario que se aplicó a los clientes fueron de naturaleza 

ordinal y con escala de Likert, con una categorización del 1 al 5, donde 1 

equivale a “Nunca”, 2 “Casi Nunca”, 3 “A veces”, 4 “Casi Siempre” y 5 

“Siempre”. El cuestionario para las variables de estudio fue utilizado de la 

tesis denominada La Gestión de Almacén y su Influencia en la Satisfacción 

del Cliente de la distribuidora Herich Motocross – Chimbote 2019, realizada 

por los autores Cobos, J. A. y Veneros, M. K. (2019). 

En lo que respecta a la validez del cuestionario, este fue validado por 

4 expertos en la rama de estudio, siendo el Mg. Chacón Arenas Edinson 

Miguel, Mg. Pulido Joo Luis Alexander, el Dr. Figueroa Rojas, Patricia del 

Valle y el Mg. Ciudad Fernández, Pablo Ricardo quienes corrigieron ciertas 

fallas en la redacción y aquella información innecesaria en el instrumento. 

(Anexo 05). Por otro lado, se determinó la confiabilidad del cuestionario con 

una prueba piloto aplicada a 35 clientes de Shakira Mia, donde se obtuvo 

una confiabilidad de 0.955, confirmando así que dicho instrumento es 

confiable. (Anexo 05) 

3.5. Procedimientos: 

Para lograr definir el problema de investigación se había conversado 

previamente con el gerente de Shakira Mia, el cual comentó la situación 

problemática por la que atravesaba su área de almacén y las demoras que 

ocasionaban a los clientes con sus pedidos, lo que despertó mucho interés 

en los investigadores, para determinar si la Gestión de Almacén influye en 

la Satisfacción del Cliente de la empresa Shakira Mia E.I.R.L., El Porvenir – 

2022, solicitando a Shakira Mia la autorización para lograr recoger los datos 

necesarios, luego de haber obtenido la autorización, se realizó una revisión 

bibliográfica, se establecieron los objetivos, se fijaron las hipótesis y se logró 

delimitar la población junto con la muestra. Finalmente, después de haber 

realizado una revisión por varios días se llegó a determinar el instrumento 

que serviría para el óptimo recojo de los datos. 
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3.6. Método de análisis de datos: 

Para procesar los datos se empleó la estadística descriptiva la cual 

sirvió para realizar tablas de frecuencia y figuras para lograr una 

comprensión clara y rápida acerca de las variables a estudiar. Así mismo se 

utilizó el método estadístico inferencial para comprobar la hipótesis 

planteada en el estudio. Por otro lado, para identificar la relación entre las 

variables de investigación se usó Rho de Spearman, mientras que para 

procesar los datos se usó los programas SPSS V. 27 y Microsoft Oficce 

Excel 2021. 

3.7. Aspectos éticos: 

La investigación cumplió con ciertos criterios como el respeto a la 

producción científica por medio del uso de citas y referencias dando la 

autoría necesaria a los autores, el cumplimiento a lo dispuesto en la 

RESOLUCIÓN RECTORAL N° 760-2007/UCV CÓDIGO DE ÉTICA EN 

INVESTIGACIÓN DE LA UNIVERSIDAD CÉSAR VALLEJO, en lo que 

respecta a la originalidad, se cumplió con citar adecuadamente las fuentes 

consultadas basándose en los estándares de publicación internacional y 

para ello se ha hecho uso de las Normas APA con la finalidad de hacer 

cumplir las buenas prácticas de investigación, velando por la independencia 

e integridad reservada de cada uno de los participantes, además se respetó 

la autenticidad y veracidad de la investigación siguiendo principios éticos: 

Autonomía, porque las personas involucradas en la presente 

investigación tuvieron la opción de participar o retirarse de la investigación. 

Respeto a la propiedad intelectual, porque se respetó los derechos 

de autor de los demás investigadores evitando de manera total o parcial el 

plagio de las investigaciones. 

Probidad, porque se actuó con honestidad y autenticidad, ya que no 

existió manipulación alguna sobre los datos y los resultados que se 

obtuvieron. 

Justicia, porque el trato a los participantes de la presente 

investigación fue igualitario. 
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IV. RESULTADOS:

O. E 1: Identificar el nivel de Gestión de Almacén de la empresa Shakira Mia

E.I.R.L., El Porvenir – 2022.

Tabla 1 

Nivel de Gestión de Almacén de la empresa Shakira Mia E.I.R.L., El Porvenir – 

2022. 

Nivel 
Clientes 

fi % 

Muy Bueno 2 2% 

Bueno 20 20% 

Regular 66 66% 

Malo 11 11% 

Muy Malo 1 1% 

TOTAL 100 100% 

Fuente: Datos recolectados del cuestionario aplicado a clientes de la empresa Shakira Mia E.I.R.L., El Porvenir 

– 2022.

Según la tabla 1, se puede identificar que el 66% de los clientes que fueron 

encuestados de Shakira Mia, indicaron que el nivel de Gestión de Almacén refleja 

un nivel Regular. 
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Tabla 2 

Niveles de las dimensiones de Gestión de Almacén de la empresa Shakira Mia 

E.I.R.L., El Porvenir – 2022.

Nivel 
Recepción Almacenamiento Movimiento 

Fi % fi % fi % 

Muy Bueno 1 1% 9 9% 10 10% 

Bueno 17 17% 20 20% 13 13% 

Regular 58 58% 65 65% 44 44% 

Malo 24 24% 5 5% 11 11% 

Muy Malo 0 0% 1 1% 22 22% 

TOTAL 100 100% 100 100% 100 100% 

Fuente: Datos recolectados del cuestionario aplicado a clientes de la empresa Shakira Mia E.I.R.L., El Porvenir 

– 2022.

Según la tabla 2, se puede apreciar que en la dimensión Recepción, el 58% 

de los clientes encuestados indicaron que la empresa Shakira Mia presenta un nivel 

Regular, mientras que el 65% de los encuestados de la empresa Shakira Mia 

indicaron que el nivel de almacenamiento de la mercadería está en un nivel Regular 

a Muy Malo, y, por último, el 44% de los clientes de Shakira Mia indicaron que el 

nivel de movimiento se encuentra situado en un nivel Regular. 
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O. E 2: Identificar el Nivel de Satisfacción del cliente de la empresa Shakira Mia

E.I.R.L., El Porvenir – 2022.

Tabla 3 

Nivel de Satisfacción del Cliente de la empresa Shakira Mia E.I.R.L., El Porvenir – 

2022. 

Nivel 
Clientes 

Fi % 

Muy Satisfecho 11 11% 

Satisfecho 22 22% 

Ni Satisfecho Ni Insatisfecho 67 67% 

Insatisfecho 0 0% 

Muy Insatisfecho 0 0% 

TOTAL 100 100% 

Fuente: Datos recolectados del cuestionario aplicado a clientes de la empresa Shakira Mia E.I.R.L., El Porvenir 

– 2022.

En la tabla 3, se aprecia según el Nivel de Satisfacción que, el 67% de los 

clientes encuestados de Shakira Mia indicaron estar en un nivel de Ni Satisfechos 

Ni Insatisfechos. 
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Tabla 4 

Niveles de las dimensiones de Satisfacción del Cliente la empresa Shakira Mia 

E.I.R.L., El Porvenir – 2022.

Calidad Valor Percibido Confianza Expectativa 

Nivel 
Fi % fi % fi % fi % 

Muy Satisfecho 13 13% 11 11% 13 13% 6 6% 

Satisfecho 19 19% 10 10% 18 18% 22 22% 

Ni Satisfecho Ni 

Insatisfecho 67 67% 61 61% 68 68% 56 56% 

Insatisfecho 1 1% 17 17% 1 1% 16 16% 

Muy Insatisfecho 0 0% 1 1% 0 0% 0 0% 

TOTAL 100 100% 100 100% 100 100% 100 100% 

Fuente: Datos recolectados del cuestionario aplicado a clientes de la empresa Shakira Mia E.I.R.L., El Porvenir 

– 2022.

De acuerdo con la tabla 4, se aprecia que el 67% de los clientes encuestados 

de Shakira Mia indicaron en la dimensión Calidad estar Ni Satisfechos Ni 

Insatisfechos, mientras que el 61% de los clientes precisaron en la dimensión Valor 

Percibido estar Ni Satisfechos Ni Insatisfechos, por otro lado, el 68% de los clientes 

indicaron en la dimensión Confianza estar Ni Satisfechos Ni Insatisfechos, 

finalmente el 56% de los clientes encuestados de Shakira Mia indicaron en la 

dimensión Expectativas estar Ni Satisfechos Ni Insatisfechos. 
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Contrastación de hipótesis general 

 
H0: La Gestión de Almacén no influye positivamente en la Satisfacción 

del Cliente de la empresa Shakira Mia E.I.R.L., El Porvenir – 2022. 

Hi: La Gestión de Almacén influye positivamente en la Satisfacción del 

Cliente de la empresa Shakira Mia E.I.R.L., El Porvenir - 2022. 

Objetivo General: Determinar si la Gestión de Almacén influye en la Satisfacción 

del Cliente de la empresa Shakira Mia E.I.R.L., El Porvenir – 2022. 

Tabla 5 

 
Correlación entre Gestión de Almacén y la Satisfacción del Cliente de la empresa 

Shakira Mia E.I.R.L., El Porvenir – 2022 

 
 
 

   Gestión de 

Almacén 

Satisfacción 

del Cliente 

 Gestión de Almacén Coeficiente de 

correlación 

1,000 ,807**
 

  Sig. (bilateral) . ,000 

Rho de 

Spearman 

 N 100 100 

Satisfacción del 

Cliente 

Coeficiente de 

correlación 

,807**
 1,000 

  Sig. (bilateral) ,000 . 

  N 100 100 

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

Fuente: Datos recolectados del cuestionario aplicado a clientes de la empresa Shakira Mia E.I.R.L., El Porvenir 

– 2022. 

 

Se puede observar en la tabla 5 que, hay suficiente evidencia para aceptar 

la hipótesis alternativa, por consiguiente, se puede afirmar que la Variable 1 tiene 

un efecto altamente significativo sobre la Satisfacción del Cliente de la empresa 

Shakira Mia E.I.R.L., El Porvenir – 2022, ya que el p valor es menor a 0.01. Además, 

el Rho de Spearman de 0.807 señala que entre las variables existe una correlación 

positiva muy fuerte. 
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V. DISCUSIÓN: 

 
Después de los resultados que se llegaron a obtener se realizó una 

síntesis de todos los hallazgos comparándolos con los antecedentes incluidos 

en la presente investigación y a su vez con las teorías expuestas referente a las 

variables de estudio. 

 

Respecto al primer objetivo específico: 

 
Los resultados obtenidos de las tablas número 1 y número 2 señalan que 

el Nivel de Gestión de Almacén de Shakira Mia se encuentra en un nivel Regular 

con un 66%, y se debe a que no se recepciona adecuadamente la mercadería 

que llega a la empresa, no se almacena de acuerdo a los criterios pertinentes 

del producto, no se realizan inventarios, no existe un control sobre las salidas 

de mercancías, etc., y esto lo confirma la tabla número 2 donde se puede 

evidenciar que las tres dimensiones se encuentran en un nivel regular. La 

primera dimensión Recepción con un 58%, ya que entre las dificultades que 

presenta la empresa encontramos que, no se realiza una adecuada planificación 

de la demanda de los productos, los trabajadores descargan de manera rápida 

y sin cuidado la mercadería que ingresa, porque se enfocan más en el tiempo 

que les toma realizar dicha actividad, más no en el cuidado y el buen estado de 

los productos, además no realizan un control de la mercadería que llega para 

constatar que todo este conforme, solamente se guían a lo indicado por la guía 

de remisión del proveedor. La segunda dimensión Almacenamiento con un 65%, 

debido a que, el almacén de Shakira Mia no está ordenado de manera correcta 

según los criterios pertinentes de cada producto conllevando a que el trabajador 

no pueda ubicar rápidamente los productos solicitados por los clientes, a que 

desconozcan sobre la disponibilidad de stock por falta de la realización de 

inventarios, etc. La tercera dimensión Movimiento con un 44%, ya que los 

productos despachados a los clientes en ciertas ocasiones se van con fallas y/o 

faltantes, y el tiempo de entrega de los pedidos es un poco lento, es por ello que 

los clientes tienen que realizar su pedido con días de anticipación y/o estar 

insistiendo a la empresa para que lo alisten. Estos resultados son validados con 

la teoría de los autores Villaroel y Rubio (2012) quienes indican que al gestionar 
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de manera adecuada el almacén se logra mejorar el servicio que se brinda al 

cliente por medio de la aceleración de procesos de gestión de pedidos, 

optimización de las actividades de almacén suministrando mejor el inventario y 

una mejor distribución del almacén. 

Por otra parte, los resultados son similares a los que obtuvieron los 

autores Cobos y Veneros (2019) en su investigación, donde el 55% de sus 

encuestados consideraron que el nivel de gestión de almacén de Herich 

Motocross se encuentra en un rango de regular a muy malo. Por otro lado, Lora 

(2017) obtuvo que el 57.1% de sus encuestados consideran que la gestión de 

almacén de la Subgerencia de Almacenamiento es Poco Eficiente. Por 

consiguiente, se confirma que Shakira Mia tiene que implementar estrategias 

para mejorar la gestión que lleva dentro de su almacén, tal como lo indicado por 

el autor Sebastián (2020) un plan de gestión de inventarios dentro del almacén 

(Análisis ABC y Modelo EOQ), el cual ayuda a incrementar la satisfacción de los 

clientes, pues en su investigación realizada logró mejorar de manera 

significativa el nivel de satisfacción en una empresa Aviera. 

Respecto al segundo objetivo específico: 

Los resultados obtenidos de las tablas número 3 y número 4 señalan que 

el nivel de satisfacción del cliente de Shakira Mia se encuentra en un nivel de Ni 

Satisfecho Ni Insatisfecho con un 67%, y se debe a que sus pedidos en ciertas 

ocasiones salen con fallas retrasando la producción del cliente, pedidos 

incompletos, demoras en la entrega de pedidos, etc., y esto lo confirma la tabla 

4 donde se puede evidenciar que sus cuatro dimensiones se encuentran en un 

nivel de Ni Satisfecho Ni Insatisfecho; la primera dimensión llamada Calidad con 

un 67%, porque los clientes consideran que la empresa Shakira Mia E.I.R.L 

cuenta con las instalaciones y equipos adecuados para brindar un buen servicio, 

sin embargo no cuentan con una buena planificación, organización y control 

dentro de su almacén, ni tampoco dan uso a los sistemas informáticos con los 

que cuenta la empresa para brindar una mejor atención al cliente; la segunda 

dimensión llamada Valor Percibido con un 61%, ya que sus clientes consideran 

que los precios de los productos son un poco elevados y la calidad de algunos 
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de sus productos es deficiente , puesto que no cuentan con un equipo 

capacitado que se encargue de verificar las mercancías; la tercera dimensión 

llamada Confianza con un 68%, dado que, algunos clientes señalan optarían 

por cambiar de proveedor si otras empresas comerciales ofrecieran los mismos 

productos que Shakira Mia a un menor precio, además algunos clientes si 

recomendarían a Shakira Mia con otros fabricantes de calzado, ya que es una 

de las empresas que puede abastecer productos en grandes volúmenes, por 

otro lado los clientes consideran que la empresa puede mejorar en diferentes 

aspectos e implementar mejoras en su almacén para dar un buen servicio al 

cliente, finalmente, los clientes señalan que no siempre los productos ofrecidos 

se adaptan a sus necesidades. La cuarta dimensión llamada Expectativas con 

un 56%, debido a que el cliente espera aún más de la información y 

explicaciones que brinda el personal sobre los productos y/o pedidos. Estos 

resultados son validados con la teoría expuesta por los autores Kotler y Keller 

(2012) quienes señalan que, para que un cliente defina un buen nivel de 

satisfacción la empresa debe tener en cuenta la calidad de sus productos o el 

servicio que se brinda, como por ejemplo, realizar entregas satisfactorias, es 

decir, hacer una entrega a tiempo, anticipada, recepcionar pedidos completos, 

evitar enviar productos con fallas etc., de tal manera que los distintos clientes 

puedan afirmar que se sienten altamente satisfechos. 

Por otro lado, los resultados de la investigación son similares a los que 

obtuvieron diversos autores en sus estudios, dentro de ellos están Cobos y 

Veneros (2019) quienes, en su investigación, obtuvieron que el 54% de los 

clientes encuestados de Herich Motocross consideraron que su nivel de 

Satisfacción se encuentra en un rango de Ni Satisfechos Ni Insatisfechos a Muy 

Insatisfechos. Por otro lado, los autores Contreras y Granados (2019) en su 

investigación encontraron que el 54.5% de los clientes de Wander SAC 

calificaron su nivel de satisfacción como Regular, de igual forma, Sebastián 

(2020) en sus resultados más sobresalientes destacó que los clientes en tres 

dimensiones se encuentran insatisfechos debido al mala gestión de inventarios 

que realiza la empresa Aviera. Por consiguiente, se corrobora que Shakira Mia 



29 

necesita incrementar el nivel de satisfacción de sus clientes, para así lograr 

fidelizarlos y que se identifiquen con la empresa de manera positiva. 

Respecto al objetivo general: 

Los resultados obtenidos en la tabla número 5 señalan que entre la 

Gestión de Almacén y la Satisfacción del Cliente existe una relación positiva 

muy fuerte, con un Rho de Spearman igual a 0.807, además los resultados 

permiten tener evidencia suficiente para rechazar la hipótesis nula y aceptar la 

alternativa, ya que la significancia fue inferior a 0.05, por lo tanto, se puede 

afirmar que la Satisfacción del Cliente esta influenciada por la forma en la que 

se gestiona el almacén en la empresa Shakira Mia E.I.R.L. por ende la 

satisfacción de los clientes incrementará si la empresa realiza una buena 

gestión en su almacén y esto significa que, se debe recepcionar de manera 

adecuada los productos que ingresan al almacén para tener un mejor control en 

las existencias, así mismo un buen almacenamiento para un mejor orden en los 

productos y finalmente contar un registro adecuado del movimiento de las 

mercancías dentro de almacén. Dichos resultados son validados con la teoría 

expuesta por el autor Iglesias (2012) quien señala que el almacén se ha llegado 

a convertir en un factor clave dentro de la cadena logística, debido a la influencia 

que tiene sobre el servicio que se brinda a los clientes, y a su vez indica que la 

gestión adecuada del almacén permite llegar a los clientes con la cantidad 

suficiente de stock (productos y/o materias primas), para así lograr un mejor 

nivel de satisfacción del cliente. 

Desde otra perspectiva, los hallazgos de la investigación son similares a 

los resultados encontrados en los estudios realizados por los autores Cobos y 

Veneros (2019) quienes obtuvieron una significancia=0.0000 menor a 0.05, 

pudiendo así aceptar su hipótesis alterna, y además un resultado de Rho = 

0.624, demostrando así la existencia de una relación positiva considerable entre 

Gestión de Almacén y Satisfacción del Cliente. Por otro lado, Contreras y 

Granados (2019) llegaron a concluir que existe influencia modera entre Gestión 

de Almacén y Satisfacción del Cliente, T-Student=25.36. Adicionalmente, 

Huamán y Jara (2019) en su estudio pudieron evidenciar mejoras en la 
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Satisfacción del Cliente al aplicar la Gestión de Almacén dentro de una ferretería 

de Ate, pues esta pasó de un 65.84% a un 71.76%, asimismo, Ariluz (2018) por 

medio de su investigación pudo evidenciar grandes mejorías en la satisfacción 

del cliente de la empresa SCORPIO GROUP S.A. al aplicar la metodología 5s 

dentro de la gestión de almacén, la cual pasó de 62.17% a 93.33%. 
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VI. CONCLUSIONES: 

 
1. De acuerdo al objetivo específico 1, se identificó el nivel de Gestión de 

Almacén de la empresa Shakira Mía E.I.R.L., El Porvenir – 2022, donde se 

obtuvo que la empresa presenta un Nivel Regular, ya que el proceso de 

recepción de mercaderías no es el adecuado (se obvia el contraste de la 

mercadería que llega frente a lo que prescribe la guía de remisión), no se 

realiza la clasificación pertinente de materiales cuando se almacena y no 

existe un registro del movimiento que tiene la mercadería dentro del 

almacén. 

2. De acuerdo al objetivo específico 2, se identificó el nivel de Satisfacción del 

Cliente de la empresa Shakira Mía E.I.R.L., El Porvenir –2022, donde se 

halló que los clientes se encuentran en un nivel de Ni Satisfechos Ni 

Insatisfechos. Y esto se debe a que la calidad de algunos productos no 

cumple con las expectativas de los clientes, además el precio fijado no está 

alineado a la calidad que se ofrece, y es por ello que algunos clientes 

prefieren cambiar de proveedor y evitar recomendar a otras personas el 

servicio y/o productos que ofrece Shakira Mia. 

3. En base al objetivo general, se determinó que la Gestión de Almacén influye 

de forma positiva muy fuerte en la Satisfacción del Cliente de la empresa 

Shakira Mía E.I.R.L., El Porvenir – 2022, puesto que se obtuvo la Rho de 

Spearman igual a 0.624, así mismo se rechazó la hipótesis nula de forma 

altamente significativa y se aceptó la hipótesis alternativa, ya que el valor de 

significancia fue de 0.000, inferior a 0.01, esto indica que, si hay una buena 

gestión de almacén dentro de Shakira Mia, la satisfacción de los clientes van 

a incrementarse debido a que, el cliente siempre espera que su mercadería 

que se le entrega sea la adecuada, sin fallas ni errores y en un tiempo 

oportuno, sin esperas ni retrasos para que permanezca fidelizado 

satisfactoriamente con la empresa, es por ello que una adecuada gestión 

dentro del almacén es la pieza clave para que el cliente se encuentre 

satisfecho. 
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VII. RECOMENDACIONES:

Se recomienda implementar estrategias de mejora dentro de la 

gestión de almacén de la empresa Shakira Mia E.I.R.L., tales como el 

método ABC, método de las 5s y método EOQ, los cuales permitirán 

a la empresa mejorar la fluidez en la que se desarrollan sus procesos 

de recepción, almacenamiento y movimiento, logrando así satisfacer 

todos los requerimientos de sus clientes. 

Se recomienda realizar capacitaciones al personal de almacén 

de la empresa Shakira Mia E.I.R.L sobre el uso del software con el 

que cuenta para el manejo de inventarios, para así tener un registro 

adecuado de todo aquello que entra y sale, logrando evitar déficit o 

sobre stock de productos, y consigo atender de manera rápida y 

oportuna a los clientes, brindando respuestas inmediatas ante sus 

requerimientos. 

Se recomienda a la empresa Shakira Mia E.I.R.L contar con un 

equipo cualificado para el control de calidad de los productos que 

ingresan al almacén, para así evitar generar disgustos a los clientes 

con productos que presentan fallas, y con ello lograr fidelizarlos y 

atraer nuevos. 

Se recomienda a la empresa Shakira Mia E.I.R.L almacenar la 

mercadería en un espacio adecuado de acuerdo a las características 

pertinentes y clasificarlos de acuerdo a su nivel de rotación, para la 

inmediata atención de la mercadería solicitada por los clientes. 

A futuros investigadores se recomienda realizar 

investigaciones de mayor profundidad con diseño exploratorio 

tomando en cuenta aquellas dimensiones que permiten mejorar la 

satisfacción de los clientes. 

A la escuela de Administración se recomienda dictar charlas 

y/o capacitaciones a las Mypes de los diferentes sectores sobre cómo 

se debe llevar a cabo una adecuada gestión de almacén, para que así 

puedan incrementar los niveles de satisfacción de sus clientes. 
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ANEXOS: 

Anexo 1: Figuras 

Figura 1 

Nivel de Gestión de Almacén de la empresa Shakira Mia E.I.R.L., El Porvenir – 

2022. 

Fuente: Datos obtenidos de la tabla 1. 

Figura 2 

Niveles de las dimensiones de Gestión de Almacén de la empresa Shakira Mia 

E.I.R.L., El Porvenir – 2022

Fuente: Datos obtenidos de la tabla 2. 
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Figura 3 

Nivel de Satisfacción del Cliente de la empresa Shakira Mia E.I.R.L., El Porvenir – 

2022. 

Fuente: Datos obtenidos de la tabla 3. 

Figura 4 

Niveles de las dimensiones de Satisfacción del Cliente la empresa Shakira Mia 

E.I.R.L., El Porvenir – 2022.

Fuente: Datos obtenidos de la tabla 4. 



Anexo 2: Base de datos 

N° P1 P2 P3 P4 P5 P6 P7 P8 P9 P10 P11 P12 P13 P14 P15 P16 P17 P18 P19 P20 P21 P22 P23 

1 4 3 4 3 3 2 4 4 3 4 4 4 4 4 1 4 3 2 3 3 4 3 4 

2 2 2 4 2 3 3 3 3 3 1 2 3 3 3 2 4 2 3 3 3 3 3 3 

3 4 3 4 3 3 3 4 4 3 2 3 3 4 4 3 4 3 4 4 4 4 4 4 

4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 

5 4 3 1 3 3 5 3 5 5 3 5 3 5 4 3 4 3 3 4 3 4 4 3 

6 2 2 5 3 3 3 3 3 3 1 3 3 3 2 2 3 3 3 3 3 2 3 3 

7 2 2 4 2 3 3 3 3 3 1 2 3 3 3 2 4 2 3 3 3 3 3 3 

8 4 3 2 4 4 4 3 2 4 3 3 4 4 2 2 4 4 4 4 5 3 2 2 

9 5 4 2 1 5 4 4 4 5 3 4 4 5 4 4 5 4 4 5 4 4 4 4 

10 3 2 4 3 3 4 4 4 3 2 3 4 4 3 3 4 3 3 3 4 3 3 3 

11 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 1 3 3 3 2 3 3 3 3 

12 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 

13 4 4 2 4 4 5 5 4 4 4 5 5 5 5 3 4 4 4 4 4 4 4 4 

14 2 2 4 2 3 3 3 3 3 1 2 3 3 3 2 4 2 3 3 3 3 3 3 

15 4 4 3 5 4 4 4 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 5 5 4 5 5 

16 5 5 4 3 3 3 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

17 5 5 1 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 5 5 5 5 5 4 4 5 

18 2 3 3 2 3 3 3 3 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 

19 2 2 5 3 3 3 3 3 3 1 3 3 3 2 2 3 3 3 3 3 2 3 3 

20 2 2 4 2 3 3 3 3 3 1 2 3 3 3 2 4 2 3 3 3 3 3 3 

21 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 

22 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 

23 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 

24 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 

25 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 

26 2 3 3 2 3 3 3 3 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 

27 3 3 3 2 4 4 4 3 4 3 3 4 4 2 3 4 4 4 3 3 3 3 2 

28 3 2 4 3 3 4 4 4 3 2 3 4 4 3 3 4 3 3 3 4 3 3 3 

29 4 5 1 4 5 5 5 4 5 3 4 4 5 5 3 5 5 5 5 4 4 4 4 

30 2 3 3 2 3 3 3 3 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 

31 4 5 2 3 4 4 3 4 3 3 4 4 5 5 3 3 3 4 5 4 4 4 4 

32 5 4 3 3 4 5 4 3 5 4 4 4 5 4 3 4 5 5 5 4 4 4 4 

33 2 2 4 2 3 3 3 3 3 1 2 3 3 3 2 4 2 3 3 3 3 3 3 

34 4 3 5 3 4 4 5 3 4 3 4 3 5 4 1 4 4 4 4 5 4 4 4 

35 2 2 4 2 3 3 3 3 3 1 2 3 3 3 2 4 2 3 3 3 3 3 3 

36 4 4 3 5 3 4 4 4 4 4 4 5 5 4 3 5 4 4 4 4 4 3 4 

37 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

38 3 3 2 5 3 4 4 4 4 4 3 5 3 4 3 5 4 5 4 5 4 3 4 

39 3 3 3 4 3 4 3 3 4 4 4 5 3 4 4 5 4 4 5 4 5 3 3 

40 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 

41 5 3 2 1 3 3 3 3 5 4 3 4 5 5 3 3 5 5 4 5 5 3 3 

42 2 3 3 2 3 3 3 3 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 

43 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 4 5 5 4 3 3 4 3 3 3 3 

44 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 2 4 4 4 2 4 3 3 4 4 3 3 3 

45 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 

46 4 5 2 4 4 4 3 4 5 5 4 4 5 4 3 4 4 4 4 4 4 4 3 

47 2 2 4 2 3 3 3 3 3 1 2 3 3 3 2 4 2 3 3 3 3 3 3 

48 4 3 4 3 4 3 3 4 4 3 3 4 5 4 4 3 3 3 4 4 4 3 3 

49 3 2 4 3 3 4 4 4 3 2 3 4 4 3 3 4 3 3 3 4 3 3 3 



 

50 2 2 5 3 3 3 3 3 3 1 3 3 3 2 2 3 3 3 3 3 2 3 3 

51 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 

52 3 2 4 3 3 4 4 4 3 2 3 4 4 3 3 4 3 3 3 4 3 3 3 

53 5 3 1 3 3 4 4 4 3 3 4 4 5 4 4 4 5 5 5 5 5 4 4 

54 2 3 3 2 3 3 3 3 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 

55 2 2 4 2 3 3 3 3 3 1 2 3 3 3 2 4 2 3 3 3 3 3 3 

56 4 4 4 4 5 5 4 4 4 4 3 4 5 4 3 4 4 5 4 4 4 4 3 

57 3 3 3 4 3 4 2 4 4 2 5 4 5 5 3 3 3 3 5 3 2 4 4 

58 5 5 1 5 4 5 4 4 5 4 5 5 5 5 4 5 5 5 5 4 5 5 4 

59 5 5 1 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

60 2 3 3 2 3 3 3 3 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 

61 3 1 2 3 4 2 4 4 4 1 3 2 5 5 2 4 4 4 5 4 4 4 3 

62 4 5 1 4 3 5 4 5 4 4 5 4 5 4 4 4 5 5 5 5 5 5 5 

63 2 2 5 3 3 3 3 3 3 1 3 3 3 2 2 3 3 3 3 3 2 3 3 

64 4 4 2 4 4 5 4 5 4 5 4 4 5 4 4 4 2 4 5 5 5 4 4 

65 3 2 4 3 3 4 4 4 3 2 3 4 4 3 3 4 3 3 3 4 3 3 3 

66 5 4 2 3 4 4 4 5 5 4 4 5 5 5 5 5 5 5 4 5 5 4 4 

67 2 2 4 2 3 3 3 3 3 1 2 3 3 3 2 4 2 3 3 3 3 3 3 

68 2 2 5 3 3 3 3 3 3 1 3 3 3 2 2 3 3 3 3 3 2 3 3 

69 4 4 1 4 5 5 4 5 5 4 4 5 5 4 5 4 5 5 4 3 4 5 4 

70 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 4 4 4 5 4 3 3 3 3 3 3 3 

71 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 

72 3 3 3 3 3 3 3 4 3 4 3 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 3 3 

73 2 2 5 3 3 3 3 3 3 1 3 3 3 2 2 3 3 3 3 3 2 3 3 

74 3 2 4 3 3 4 4 4 3 2 3 4 4 3 3 4 3 3 3 4 3 3 3 

75 3 3 4 4 3 4 3 3 3 3 2 4 3 4 4 5 4 4 4 3 4 3 3 

76 4 4 3 3 3 3 3 3 3 3 2 4 3 3 3 4 3 4 3 3 3 4 3 

77 2 3 3 3 3 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 4 3 4 3 3 3 2 3 

78 4 3 2 3 3 3 4 4 4 4 3 4 4 3 3 3 3 3 3 4 3 3 3 

79 1 1 5 1 1 1 1 1 1 1 5 4 5 5 3 5 4 5 5 4 5 5 5 

80 3 2 4 3 3 4 4 4 3 2 3 4 4 3 3 4 3 3 3 4 3 3 3 

81 2 2 4 2 3 3 3 3 3 1 2 3 3 3 2 4 2 3 3 3 3 3 3 

82 3 2 4 2 3 3 3 3 3 1 3 3 3 2 2 3 2 3 3 3 3 3 4 

83 3 2 4 3 3 3 3 3 3 1 3 3 3 2 2 3 2 3 2 3 3 3 3 

84 2 2 4 2 3 2 3 3 3 1 2 3 3 2 2 3 3 3 3 3 3 3 3 

85 2 3 4 3 3 3 3 3 3 1 3 3 3 2 2 3 3 3 3 3 3 3 3 

86 3 3 4 3 3 3 3 3 3 3 2 4 3 3 2 4 4 3 4 4 3 3 3 

87 3 3 3 3 3 3 3 3 4 3 3 4 3 4 2 4 3 4 3 4 3 3 3 

88 3 3 3 3 3 3 3 3 4 3 3 4 3 3 3 4 3 3 4 4 4 3 3 

89 3 3 3 3 3 2 4 2 3 3 2 4 3 3 4 4 4 4 3 4 3 3 2 

90 3 3 3 3 3 2 3 2 3 3 3 3 3 3 2 3 3 3 3 3 3 3 3 

91 3 3 3 3 2 2 3 2 3 3 3 3 3 3 2 4 3 3 3 3 3 2 2 

92 3 2 4 3 3 3 3 3 3 2 3 3 3 3 2 3 3 3 3 3 2 3 3 

93 3 3 3 2 3 2 3 2 3 3 3 3 3 3 3 4 3 3 3 3 3 3 3 

94 3 3 3 3 3 3 3 2 4 4 3 3 3 2 2 4 3 3 3 3 3 2 2 

95 2 2 4 2 3 3 3 3 3 2 3 3 3 2 2 3 3 3 2 3 2 3 3 

96 3 3 3 4 3 4 3 2 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 

97 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 2 3 3 3 3 3 3 3 3 

98 2 2 5 3 3 3 3 3 3 1 3 3 3 2 2 3 3 3 3 3 2 3 3 

99 3 4 3 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 2 2 2 

100 3 3 2 3 2 2 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 
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Anexo 4: Matriz de operacionalización 
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Anexo 5: Instrumento, Matriz de Validación y Confiabilidad. 

 

 
CUESTIONARIO PARA DETERMINAR LA SATISFACCIÓN 

DEL CLIENTE EN LA EMPRESA SHAKIRA MIA E.I.R.L. 

Estimado cliente, 

Esta es una investigación llevada a cabo dentro de la escuela de Administración de 

la Universidad César Vallejo; los datos recopilados son anónimos, serán tratados 

de forma confidencial y tienen finalidad netamente académica. Por tanto, en forma 

voluntaria; SÍ ( ) NO ( ) doy mi consentimiento para continuar con la investigación 

que tiene por objetivo Determinar si la Gestión de Almacén influye en la Satisfacción 

del Cliente de la empresa Shakira Mia E.I.R.L., El Porvenir – 2022. Asimismo, 

autorizo para que los resultados de la presente investigación se publiquen a través 

del repositorio institucional de la Universidad César Vallejo. 

Cualquier duda que les surja al contestar esta encuesta puede enviarla a los 

correos: Dsifuentesf@ucvvirtual.edu.pe 

Nmunozs@ ucvvirtual.edu.pe 

 

Instrucciones: Marque con una X la alternativa que usted considere conveniente de 

acuerdo con cada ítem en los casilleros que se muestran a continuación. 

SIEMPRE CASI 
SIEMPRE 

A VECES CASI 
NUNCA 

NUNCA 

5 4 3 2 1 

 
GESTIÓN DE ALMACEN 

 
 

ITEM 
 

PREGUNTA 
VALORACIÓN 

5 4 3 2 1 

 

 
1 

¿Cree que la planificación que realiza la empresa 

Shakira Mia EIRL en relación a la demanda de 

productos que usted adquiere con mayor frecuencia es 

la correcta? 

     

mailto:Dsifuentesf@ucvvirtual.edu.pe


 

 
2 

¿Considera usted que los trabajadores descargan de 

manera correcta los productos que llegan a la 

empresa? 

     

3 
Al momento que recibe su mercadería, ¿Ha notado que 

le falta algo en su pedido? 

     

 
4 

¿Ha observado que los trabajadores de almacén 

cuentan con las medidas de prevención adecuadas 

para el cuidado de los productos? 

     

5 
¿Cuándo busca un producto, la empresa cuenta con 

disponibilidad de stock? 

     

6 
¿Considera usted que el personal tiene una respuesta 

inmediata de la ubicación del producto solicitado? 

     

7 
Cuando le explican las características adheridas al 

producto por adquirir, ¿Éste cumple con lo explicado? 

     

8 
¿El personal le brinda información de los productos 

para que pueda realizar su pedido? 

     

9 
¿Los productos que usted recibe se encuentran en 

óptimas condiciones? 

     

 
10 

¿El tiempo que transcurre desde que usted tiene la 

necesidad de compra hasta que el producto es 

entregado, es el adecuado? 

     

 

CUESTIONARIO PARA DETERMINAR LA SATISFACCIÓN 

DEL CLIENTE EN LA EMPRESA SHAKIRA MIA E.I.R.L. 

Estimado cliente, 

Esta es una investigación llevada a cabo dentro de la escuela de Administración de 

la Universidad César Vallejo; los datos recopilados son anónimos, serán tratados 

de forma confidencial y tienen finalidad netamente académica. Por tanto, en forma 

voluntaria; SÍ ( ) NO ( ) doy mi consentimiento para continuar con la investigación 

que tiene por objetivo Determinar si la Gestión de Almacén influye en la Satisfacción 

del Cliente de la empresa Shakira Mia E.I.R.L., El Porvenir – 2022. Asimismo, 

autorizo para que los resultados de la presente investigación se publiquen a través 

del repositorio institucional de la Universidad César Vallejo. 



 

Cualquier duda que les surja al contestar esta encuesta puede enviarla a los 

correos: Dsifuentesf@ucvvirtual.edu.pe 

Nmunozs@ ucvvirtual.edu.pe 

 
Instrucciones: Marque con una X la alternativa que usted considere conveniente de 

acuerdo con cada ítem en los casilleros que se muestran a continuación. 

 

SIEMPRE CASI 
SIEMPRE 

A VECES CASI 
NUNCA 

NUNCA 

5 4 3 2 1 
 

 

ITEM PREGUNTA 
VALORACIÓN 

5 4 3 2 1 

 
1 

¿Percibe usted que el personal de la empresa está 

capacitado para desarrollar sus funciones? 

     

2 
¿Considera usted que la empresa le brinda un 

servicio adecuado? 

     

3 
¿La empresa Shakira Mia EIRL cuenta con las 

instalaciones adecuadas acorde a su rubro? 

     

4 
¿La empresa cuenta con equipos adecuados para 

brindar un buen servicio al cliente? 

     

5 
¿Considera usted que los precios de los productos 

de la empresa son adecuados? 

     

6 
¿Cree usted que la empresa Shakira Mia, cuenta 

con productos de calidad? 

     

 
7 

Si otro establecimiento le ofrece los mismos 

productos, ¿Usted preferiría regresar a la empresa 

Shakira Mia? 

     

8 
¿Usted recomendaría a otras personas los 

productos que brinda esta empresa? 

     

9 
¿Cree usted que la empresa está en constante 

cambio e implementa mejoras? 

     

mailto:Dsifuentesf@ucvvirtual.edu.pe


 

10 
¿Los productos que ofrece la empresa se adaptan 

a sus necesidades? 

     

11 
¿Considera que la empresa muestra interés en 

cumplir sus expectativas con nuevos productos? 

     

 
12 

¿Cree usted que el personal de la empresa es 

claro con las explicaciones o información dadas al 

cliente? 

     

 
13 

¿Considera usted que el personal de la empresa 

posee los conocimientos acerca de los productos 

que ofrece? 

     



 

 

Matriz de Validación 



 

 
 

 





 

 
 
 
 
 

 





Validación del instrumento del cuestionario obtenido de la tesis La Gestión de Almacén y su influencia en la Satisfacción 

del Cliente de la distribuidora Herich Motocross – Chimbote 2019 (Cobos y Veneros, 2019). 



 

 
 

 





 

 

Confiabilidad del instrumento. 
N° Encuestas Preguntas/items Total 

Piloto P1 P2 P3 P4 P5 P6 P7 P8 P9 P10 P11 P12 P13 P14 P15 P16 P17 P18 P19 P20 P21 P22 P23 Sum fila (t) 

1 4 3 4 3 3 2 4 4 3 4 4 4 4 4 1 4 3 2 3 3 4 3 4 77 

2 2 2 4 2 3 3 3 3 3 1 2 3 3 3 2 4 2 3 3 3 3 3 3 63 

3 4 3 4 3 3 3 4 4 3 2 3 3 4 4 3 4 3 4 4 4 4 4 4 81 

4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 69 

5 4 3 1 3 3 5 3 5 5 3 5 3 5 4 3 4 3 3 4 3 4 4 3 83 

6 2 2 5 3 3 3 3 3 3 1 3 3 3 2 2 3 3 3 3 3 2 3 3 64 

7 2 2 4 2 3 3 3 3 3 1 2 3 3 3 2 4 2 3 3 3 3 3 3 63 

8 4 3 2 4 4 4 3 2 4 3 3 4 4 2 2 4 4 4 4 5 3 2 2 76 

9 5 4 2 1 5 4 4 4 5 3 4 4 5 4 4 5 4 4 5 4 4 4 4 92 

10 3 2 4 3 3 4 4 4 3 2 3 4 4 3 3 4 3 3 3 4 3 3 3 75 

11 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 1 3 3 3 2 3 3 3 3 67 

12 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 69 

13 4 4 2 4 4 5 5 4 4 4 5 5 5 5 3 4 4 4 4 4 4 4 4 95 

14 2 2 4 2 3 3 3 3 3 1 2 3 3 3 2 4 2 3 3 3 3 3 3 63 

15 4 4 3 5 4 4 4 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 5 5 4 5 5 98 

16 5 5 4 3 3 3 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 107 

17 5 5 1 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 5 5 5 5 5 4 4 5 107 

18 2 3 3 2 3 3 3 3 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 68 

19 2 2 5 3 3 3 3 3 3 1 3 3 3 2 2 3 3 3 3 3 2 3 3 64 

20 2 2 4 2 3 3 3 3 3 1 2 3 3 3 2 4 2 3 3 3 3 3 3 63 

21 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 69 

22 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 69 

23 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 69 

24 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 69 

25 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 69 

26 2 3 3 2 3 3 3 3 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 68 

27 3 3 3 2 4 4 4 3 4 3 3 4 4 2 3 4 4 4 3 3 3 3 2 75 

28 3 2 4 3 3 4 4 4 3 2 3 4 4 3 3 4 3 3 3 4 3 3 3 75 

29 4 5 1 4 5 5 5 4 5 3 4 4 5 5 3 5 5 5 5 4 4 4 4 98 

30 2 3 3 2 3 3 3 3 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 68 

31 4 5 2 3 4 4 3 4 3 3 4 4 5 5 3 3 3 4 5 4 4 4 4 87 

32 5 4 3 3 4 5 4 3 5 4 4 4 5 4 3 4 5 5 5 4 4 4 4 95 

33 2 2 4 2 3 3 3 3 3 1 2 3 3 3 2 4 2 3 3 3 3 3 3 63 

34 4 3 5 3 4 4 5 3 4 3 4 3 5 4 1 4 4 4 4 5 4 4 4 88 

35 2 2 4 2 3 3 3 3 3 1 2 3 3 3 2 4 2 3 3 3 3 3 3 63 

PROMEDIO 3.20 3.06 3.20 2.86 3.34 3.49 3.51 3.43 3.54 2.69 3.26 3.46 3.71 3.37 2.71 3.71 3.23 3.46 3.51 3.51 3.31 3.34 3.34 Varianza Total 

DESV EST Si 1.02 0.94 1.05 0.85 0.59 0.78 0.74 0.74 0.74 1.13 0.89 0.66 0.86 0.88 0.86 0.67 0.88 0.78 0.85 0.74 0.63 0.64 0.73 Columnas 

VARIANZA por 

ítem 

 
1.05 

 
0.88 

 
1.11 

 
0.71 

 
0.35 

 
0.61 

 
0.55 

 
0.55 

 
0.55 

 
1.28 

 
0.78 

 
0.43 

 
0.74 

 
0.77 

 
0.74 

 
0.45 

 
0.77 

 
0.61 

 
0.73 

 
0.55 

 
0.40 

 
0.41 

 
0.53 

Varianzas 

total de ítems 

ST² 

SUMA DE 

VARIANZAS 

de los ítems 

Si² 

 

15.53 
K = 23 

Alfa (α) = 0.955 

 
 

180.20 



 

Anexo 6: Autorización de la organización 
 



 

Anexo 8: Prueba de normalidad 

Tabla 6 

Prueba de Normalidad 
 
 
 
 

Pruebas de normalidad 

 Kolmogorov-Smirnova
 Shapiro-Wilk  

Estadístico gl Sig. Estadístico gl Sig. 

Recepción ,310 100 ,000 ,859 100 ,000 

Almacenamiento ,233 100 ,000 ,890 100 ,000 

Movimiento ,168 100 ,000 ,940 100 ,000 

Gestión de 

Almacén 

,175 100 ,000 ,912 100 ,000 

Calidad ,262 100 ,000 ,856 100 ,000 

Valor Percibido ,259 100 ,000 ,888 100 ,000 

Confianza ,250 100 ,000 ,836 100 ,000 

Expectativas ,318 100 ,000 ,843 100 ,000 

Satisfacción del 

Cliente 

,208 100 ,000 ,858 100 ,000 

Nota: a. Corrección de significación de Lilliefors     

 

Fuente: Datos obtenidos de SPSS V.25 

 

La tabla 6 muestra los resultados de la prueba Kolmogorov-Smirnova, donde la 

significancia fue de 0.000 para las variables de estudio y sus respectivas 

dimensiones, llegando así concluir que los datos son no paramétricos, y es por tal 

razón que se usó la Rho Spearman para el análisis inferencial de los datos. Cabe 

precisar que se usó la siguiente escala: 



Tabla 7 

Rango e interpretación de Spearman 

Rango Interpretación 

- 0,91 a -1,00 Correlación negativa perfecta 

- 0,76 a -0,90 Correlación negativa muy fuerte. 

- 0,51 a -0,75 Correlación negativa considerable. 

- 0,26 a -0,50 Correlación negativa media. 

- 0,11 a -0,25 Correlación negativa débil. 

- 0,01 a -0,10 Correlación negativa muy débil. 

0,00 No existe correlación alguna entre las 

variables. 

+ 0,01 a + 0,10 Correlación positiva muy débil. 

+ 0,11 a + 0,25 Correlación positiva débil. 

+ 0,26 a + 0,50 Correlación positiva media. 

+ 0,51 a + 0,75 Correlación positiva considerable. 

+ 0,76 a + 0,90 Correlación positiva muy fuerte. 

+ 0,91 a + 1,00 Correlación positiva perfecta 

Fuente: Hernadez-Sampieri y Mendoza (2018, p.346) 
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