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RESUMEN

Esta investigacion tuvo como objetivo determinar la relacidbn entre gestion en
inventarios y la satisfaccion en los clientes en empresas en ventas de repuestos
automotrices, Trujillo 2022. Se considerd una investigacion con enfoque cualitativa,
con disefio no experimental, transversal, correlacional. Donde se aplicO un
cuestionario, validados y evaluados por expertos en cuanto a su confiabilidad con
el coeficiente de Alfa de Cronbach, obteniendo 0.779 siendo un resultado positivo
esto nos servira para recolectar datos de ambas variables en estudio.

Los resultados evidenciaron una muestra de 385 clientes, el 37% de los clientes se
encuentran a veces satisfechos, 29% estan casi siempre satisfechos, 22 % siempre
esta satisfecho, 6% casi nunca estan satisfechos y 5% nunca estan satisfechos con
el nivel de satisfaccion en los clientes, en cuanto a la relacién entre las dimensiones
de gestidon en inventarios y satisfaccion a los clientes se encontré una relacion
significativa de acuerdo a la prueba de Rho de Spearman, donde se observa que
ambas variables presenta una correlacién de 0.875 lo tanto se concluye que la
correlaciébn es positiva y que si existe relacibn en gestion en inventarios y

satisfaccion en los clientes de empresas en ventas de repuestos de automotrices.

Palabras clave: gestion, inventarios, satisfaccion del cliente.



ABSTRACT

This research aimed to determine the relationship between inventory management
and customer satisfaction in companies in sales of automotive spare parts, Trujillo
2022. A qualitative research was considered, with a non-experimental, cross-
sectional, correlational design. Where a questionnaire was applied, validated and
evaluated by experts regarding its reliability with Cronbach's alpha coefficient,
obtaining 0.779 being a positive result this will help us to collect data from both

variables under study.

The results showed from a sample of 385 customers that 37% of customers are
sometimes satisfied, 29% of customers are almost always satisfied, 22% are always
satisfied, 6% are almost never satisfied and 5% are never satisfied with the level of
satisfaction in customers, in terms of the relationship between the dimensions of
inventory management and customer satisfaction, a significant relationship was
found according to Spearman’'s Rho test, where it is observed that both variables
have a correlation of 0.875 therefore it is concluded that the correlation is positive
and that if there is a relationship in inventory management and satisfaction in the

customers of companies in sales of automotive spare parts.

Keywords: management, inventories, customer satisfaction.
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.  INTRODUCCION:

Actualmente, gestiéon de inventarios ha cambiado en estos ultimos afios, estos
cambios han afectado en mayor o menor medida las empresas, donde gestion de
inventario es fundamental en toda organizacion tanto en grandes y pequefias
empresas han generado en algunas de ellas beneficios como mayor afluencia de
clientes, mayor crecimiento del negocio, como para otros nuevos problemas o han

agravado los que ya habia.

Si existe un mal control en inventarios es debido a un bajo control puede generar
un ambiente en la que no habra productos disponibles en el momento, esto podria

generar una insatisfaccion en los clientes en un mal servicio.

Segun Silva A.N. (2006), en su libro nos comenta que la necesidad de mejorar la
productividad viene de la mano con las otras competencias y que el manejo de
mercados internos tanto como externos hace que la empresa construya sus

amenazas Yy debilidades.

Muchos procedimientos que se emplean para controlar los inventarios mayormente
los podemos observar en pequefias empresas hasta grande estas, las cuales se
encargan de gestionar sus recursos de acuerdo a los objetivos que se establecen
en la organizacion, pero cabe mencionar también que existen causas que conllevan
a poder observar problemas en su gestiéon por consecuencia de ello un mal control
de inventarios, como la adquisiciébn de mercaderia erronea a través de la compra,
la falta de recursos o el exceso de estos, llegando a generar pérdidas no por tener

una buena gestidn de inventarios.

Peru tiene en su mayoria de empresas una mala gestion de sus inventarios, debido
a ello pequefias empresas son informales y algunas de ellas desconoces
informacion necesaria para poder realizar un excelente sistema de inventarios par
que les facilite su mejoraria. Segun la revista “la camara”, la industria automotriz en
el pais estuvo duramente golpeada por la pandemia. Segun la SUNAT. El 2020,
importaciones de automaoviles y camionetas cayeron a un 40% y 27 %, en el 2021

existia una mejoria economica.



Molina, A.V. (2007). En el libro describe que se ha perdido la importancia de
controles de inventarios en nuestro pais, donde colocan sus productos donde se
pueden y no tienen normas de seguridad. Por ello las empresas deben tomar
conciencia en la importancia ya que representa su importe dentro de los estados
financieros entre un 30%, ademas que tener una buena gestion ayudaria en la
satisfaccion del cliente al tener productos disponibles en el momento en buenas

condiciones.

Con la informacion antes mencionada es fundamental presentar a continuacién la
pregunta a investigar: ¢, Cual es la relacion en control en inventarios y satisfaccion

en los clientes en las empresas en ventas de repuestos automotrices Trujillo, 20227

Esta investigacion se justificd por conveniencia porque permitié el estudio de ambas

variables en un contexto real.

Se justificd en sentido tedrico porque tiene el propédsito de brindar conocimientos en

la importancia de control de inventarios y en la satisfaccion de los clientes.

Presentd justificacion practica porque ayudd a contribuir aportando datos obtenidos
de los resultados de la investigacion las que serviran a crear nuevas estrategias de
control y también ayud6 a dar recomendaciones a las empresas para un buen

manejo de recursos para mejorar la satisfaccion al cliente.

Se justificd por relevancia social porque se obtuvieron resultados utiles para las
pymes, y se comprobd que es importante realizar una gestion de inventarios para

gue exista una mejor utilidad en la organizacion.

Se justific6 de manera metodoldgica porque tiene una estructura de investigacion,
ademas se recolecto los datos, donde se pudo analizar la coherencia en gestion de

inventarios y satisfaccion de los clientes.



En esta investigacion se planted el objetivo general: Determinar la relacion en
gestion en inventarios con la satisfaccion de los clientes en las empresas en ventas

de repuestos automotrices Trujillo, 2022.

OEL1: Determinar el nivel de satisfaccion de los clientes en las empresas en ventas

de repuestos automotrices Trujillo, 2022.

OE2: Identificar la relacion de control en inventarios y la satisfaccion de los clientes
en las empresas en venta de repuestos automotrices Truijillo, 2022.

OE3: Averiguar la relacion en el sistema de inventarios y la satisfaccion en los
clientes de las empresas de ventas de repuestos automotrices Trujillo, 2022.

OE4: Determinar la relacién en administracion de inventarios con la satisfaccion del

cliente de las empresas en ventas de repuestos automotrices Trujillo, 2022.

Como hipétesis de investigacion: HG: Control en inventarios se relaciona
significativamente con la satisfaccion en los clientes de las empresas de ventas de

repuestos automotrices Truijillo, 2022.

Ho: No existe relacidn significativa entre la gestion de inventarios y satisfaccion del

cliente de las empresas de ventas de repuestos automotrices Trujillo, 2022.

H1. Existe una relacion significativa entre gestién en inventarios y la satisfaccién del

cliente en las empresas en ventas de repuestos automotrices Trujillo, 2022.



Il.  MARCO TEORICO:

GOmez Lépez, Ruiz Cabrera, Noriega Loredo, & Jiménez Garcia (2015), en su
articulo de investigacion titulado “Investigacidén aplicada de control de Inventarios”,
desarrollada en Iberoamericana de Produccion Académica y Gestion Educativa,
tuvo como objetivo plantear un conjunto de procesos de administrativos para
creaciones y mejoramiento de inventario de CELYBER S.A. Apoyado en la
estructura de justo a tiempo que facilite administrar la lista de recursos
eficientemente logrando que la fabricacion incremente. La investigacion demostro
que la entidad CELYBER S.A no presenta una adecuada administracion de recursos
en almacén que permitiera emplear actividades adecuadamente. En conclusion,
si se aplica la metodologia propuesta en la empresa realice una mejor produccion,

haciendo procesos eficientes y eficaces.

Garrido Bayas & Cejas Martinez (2017) el articulo titulado “Direccion en inventarios
como agente decisivo en la administracion de empresas” desarrollada en la
Negotium, donde analizo cuan efectiva es la administracion de recursos
almacenados para aplicar gruias matematicas y descriptivos para dar énfasis a
costos inherentes del producto comercializado en las pequefias empresas ubicadas
en el canton Riobamba — Ecuador, tomaron registros documentados, como muestra
tomaron tres empresas de la regién, como conclusién se tiene que administrar
eficazmente los inventarios garantiza ganancias en Pymes asi mismo ayuda a que

crezcan los ingresos y los activos.

Moreira Cafarte & Pefafiel Rivas (2019).En su investigacion menciona: “Control de
inventarios y la repercusion en las iniciativas en el area gerenciales en las
microempresas de comercio de Jipijapa”, desarrollado en la editorial FIPCAEC, tuvo
como objetivo estatuir el valor de los inventarios y su impresion en las decisiones,
en conclusion, tenemos que se logro plasmar un enfoque para solucionar problemas

de una mala gestion de inventarios.

Angulo Rivera (2019), mencionando el articulo de investigacion “Control interno en
la gestion de inventarios de la empresa constructora Peter Contratistas S.R. Ltda”,
desarrolla en la Universidad Nacional Herminia Valdizan, tuvo como objetivo

decretar la concordancia en control interno y la gestion de inventarios de



Constructora PETER Contratistas S.R. LTDA de la ciudad de Huanuco en el 2018.
Se basé en un enfoque cuantitativo, nivel aplicado, prospectivo, transversal de tipo
descriptivo correlacional. Donde su muestra estuvo conformada por 18 empleados,
la investigacion se desarroll6 con ayuda de una encuesta, se necesito la encuesta
en instrumento. El tanteo indico que un 88.9% creen que el control se efectla
adecuadamente, un 11.1% considera que se ejecuta correctamente. El 94.4%
considerd que la gestion del inventario era eficiente y 5.6% lo consideraron como

deficiente. Se finaliza que la constructora tiene un manejo favorable.

Cubas Carrion & Rodriguez Reyna (2020). En su articulo de investigacién “El control
de inventarios y su reaccion en la rentabilidad en empresas. Revision sistematica
entre afos 2011 — 2020”, desarrollada en la Universidad Privada del Norte, tuvo
como fin establecer un impacto en control de inventarios y el rendimiento en
empresas. Se revisaron 40 documentos. La informacion estipuld que el efecto
depende del control que se realiza en el almacén de cada organizaciéon, donde se
demostrd que si es bueno la rentabilidad aumenta y si es negativo la rentabilidad
disminuye. Cabe concluir que la restriccion que se obtuvo en el trabajo fue tener el

componente afluente mejorado.

Rodriguez Vasquez, Saenz Ravello, & Ulloa Blas (2019). En la investigacion titulado
“Control Interno en Inventarios: Revision literaria los ultimos anos”, desarrollada en
la Universidad Privada del Norte, tuvo como motivo recopilar informacién practica
desde sus desiguales aspectos en diferentes contextos Se revisaron 47
documentos. Como conclusion se obtuvo expectativas dimensionales de las
variables: periodo contable, las leyes contables e internacionales, su estudio

practico, la estimacién del almacén y la relacién contable.

Coronel Montoya & Gavidia Mondragon (2021), en su articulo de investigacion:
“l[dea de un sistema de inspeccién apoyado en el procedimiento ABC para
establecer la reserva de mercaderias en kalito distribuciones, Jaén 2021”, realizada
en la Universidad César Vallejo, con el proposito de establecer si el método de
control admitira fijar adecuadamente el stock de existencias, su investigacion fue
aplicada, correlacional. La técnica empleada fue un estudio documental y la
entrevista, como resultados se obtuvo que los medios afines con el control de

inventario no estaban debidamente ajustados y los administrativos solo se basan



en su experiencia, como conclusion se llego a facilitar el calculo y reparticion de los

productos, administrandolos de forma fundada.

Shiau Wei Chan, Nor Aziati, Zuraidah Rasi, Fadillah Binti, & Ping Yaw (2017), en su
articulo titulado “Factor Influencing the Effectiveness of Inventory Management in
Manufacturing SMEs”, desarrolada en la International Research and Innovation
Summit, tuvo como objetivo de determinar el problema en manejo de inventario que
confronta la pequeiia empresa manufacturera. Se seleccionaron al azar 80
empleados de pequefias y medianas compafiias manufactureras en Batu Pahat,
Johor, y se les pidié que completaran cuestionarios. Los resultados han demostrado
que las dificultades de administracion del almacén que enfrenta la entidad de
fabricacion fueron la sub produccion. La documentacién ha demostrado influir

significativamente en los inventarios.

Atnafu & Balda (2018). En la investigacion titulada “Impact of inventory management
practice on firms’ competitiveness and organizational performance: Empirical
evidence from in Ethiopia”. Tuvo el fin de explorar al azar el impacto del
conocimiento sobre la organizacion de los productos en la competencia
organizacional y en el desempefio organizacional. Con una poblacién de 188 micro
y pequefias empresas. Las deducciones indican que unas buenas gestiones en
inventario donde conduce a una mayor venta potencial y un mejor desempefio
empresarial, en conclusién, se tendra en cuenta que el resultado obtenido de este

estudio no es viable para utilizar a grandes y medianas escalas.

Rocha Libério (2021), en su articulo de investigacion titulada “Supply chain and
inventory management: A bibliographic review”, desarrollada en la International
Journal of Development Research, Esta investigacion realizé una revision en los
importantes métodos de gestion de inventarios, y los principales recursos y
beneficios en el stock. Las técnicas de gestidn de inventario descritas en el articulo
pueden ser implementadas por gerentes sin necesidad de conocimientos
avanzados de estadistica y programacion. Estas son técnicas fundamentales que
sirven de base sobre la posible ejecucion de procedimientos de gestion de

inventarios.



Sheakh (2018), en su articulo de investigacion titulado “Inventory Management
System Case Study”, desarrollada en Jour of Adv Research in Dynamical & Control
Systems, sostuvo llevar a cabo la funcién en control de inventario y el analisis de
en activos (ROA). La investigacion encontrd0 que la empresa X tenia algunos
problemas de inventario, como un arreglo de inventario desorganizado, una gran
cantidad de dias de inventario/sin conteo de ciclos y ningun balance de registros
preciso debido a los trabajadores no calificados. En conclusion, se demostré que
habia una conexion significativa entre el rendimiento de los activos (ROA) y los dias

de inventario.

Bahadur Bhandari (2017), en su articulo de investigacion titulado “Research Article
Factors Affecting the Efficiency of Inventory Management of Janapriya Multiple
Campus, Pokhara” desarrollada en la facultad de administracién, su objetivo fue
buscar factores que incurren en los inventarios de las instalaciones, tuvo una
poblacion de estudio total a 28 y una muestra de 21 personas, como resultados
tenemos que Factores relacionados con el mantenimiento adecuado de registros
de inventario, recursos, habilidad que posee el personal de la tienda y compras
burocréticas afectan positivamente a la eficacia de control de inventario. Registro
de inventario adecuado, informacién de existencias y competente y calificado los
empleados de la tienda son muy importantes para la efectividad del inventario

administracion.

Khobragade, Selokar, & Maraskolhe (2018), en su articulo titulado “Research paper
on Inventory management system”, desarrollado en la International Research
Journal. El sistema de gestion de inventario es un software que es util para los
negocios que operan ferreterias, donde duefio de la tienda mantiene los registros
de ventas y compras. El inventario mal administrado también significa clientes
decepcionados mucho efectivo inmovilizado en almacenes y ventas mas lentas.
Este proyecto elimina el papeleo, las fallas humanas, el retraso manual y acelerar
el proceso. El Sistema de Inventarios tendra la capacidad de rastrear las ventas y
el inventario disponible, le dice a un propietario de la tienda cuando es el momento
de volver a ordenar y cuanto compra. El sistema de gestion de inventario es una
ventana aplicacion desarrollada para sistemas operativos Windows que enfocada

sobre el espacio del control de inventario y genera los varios informes requeridos.



Cornejo Jarufe (2020). No hace mencion en la investigacion titulado “Estudios sobre
el control interno de inventarios en empresa ferretera en Piura”, desarrollada en la
Universidad de Piura, tuvo como objetivo especificar el contexto de la empresa
grupo Bisancor SAC, utilizaron datos histéricos. Los resultados, demostraron cuan
importe era realizar el analisis correspondiente con el método COSO para mostrar
los cambios del grupo, desde sus iniciaciones, hasta la ejecucion de un método
para administrar adecuadamente los inventarios y contribuir a tomar decisiones. En
conclusién, ayuda corregir problemas de reservas, a la vez facilita a las técnicas de

compra y venta del grupo Bisancor.

Asencio Cristébal, Gonzalez Ascencio, & Lozano Roble (2017), menciona en la
investigacion “El control en inventarios como definitivo en renta de las partidoras
farmacéuticas”, el fin fue analizar el control de inventarios. Se utiliz6 como
instrumentos la observacion, la entrevista y encuesta. Los resultados muestran los
principales problemas de inventarios en la comercializacion de medicamentos. En
conclusién, observamos que otros elementos del manejo en las sociedades que
comercializan productos farmacéuticos ayudaran a perfeccionar los costos de lo
qgue viene hacer la compra y venta, destacando el uso razonable y pensativo de
postulados contables.

Montalban Montalban & Lopez Noblecilla (2019), en articulo de investigacién que
lleva como titulo “Estado del arte en gestidn de los inventarios”, desarrollada en la
Universidad Nacional de Piura, tuvo como fin realizar un estudio sobre el estado del
arte en la gestién de los inventarios. EI método a utilizar fue analisis documental,
como conclusion tenemos que las metodologias y estrategias que se emplean para
lograr una excelente gestion de los inventarios en una empresa no han sido tan
considerados por los investigadores en los cuales se ha notado que existe un vacio
en el campo del conocimiento y que necesitan ser abordados en futuras

investigaciones.

Torres Martinez (2017) en articulo de investigacion que tuvo como titulado
“Evaluacion del manejo de inventarios en industrias Pymes”, desarrollada en la
revista REAXION, tuvo como objetivo examinar las destrezas empresariales para
la conduccién de inventarios en PYMES para confrontarlas con una representacion

gue consiente el eficiente control de los materiales. Se empled como instrumento



la encuesta. Se llego a la conclusion que el esquema de un proceso para controlar
y registrar materia prima edificado partiendo de postulados en diversos
investigadores las cuales han servido como referencia para evaluar el

funcionamiento real de los almacenes de las empresas.

Gbémez Sandoval & Guzman Gomez (2016). Presenta en investigacion “Disefio de
sistema en inventarios para el control de materiales, dentro la empresa de
construccion ingenieria sélida LTDA”. Desarrollada en la Universidad Libre. Tenia
como motivo revisar bibliograficamente temas en con relacidon en construccion que
pertenezcan a Colombia, sistemas de inventarios, reservas, el proceso ABC y
control de almacenes, se aplicé técnicas como la encuesta y la observacion, tiene
como conclusiéon que la ejecucion del sistemay la retroalimentacion que se le brinda
al personal les permite desarrollar competencias en una determinada tarea y

permite el mejoramiento sobre la gestion de inventarios.

Quinde Espinoza & Ramos Alvarado (2018). Menciona en la investigacion titulada
“Valuacién y control en inventarios y el resultado en rentabilidad”. Universidad
Vicente Rocafuerte en Guayaquil - Ecuador, sostiene que en todo negocio donde
se manejen productos y materiales, debe tener en clara que los inventarios son
herramientas que controlan el flujo de los productos disponible lo que permite tener
una nocion exacta de cada producto, donde se debe establecer una rotacion
maxima del inventario que satisfagan los compromisos de ventas y cuide los
excesivos remanentes de inventarios a largo plazo. Por ello se deberia poner en
practica manejos concernientes con el inventario que favorezcan a medir el nivel
gue productos terminados, la efectividad y tiempo de realizacién a la vez que se

sometan a inspecciones internas para procurar tener productos de alta calidad.

Sanchez Sempran & Martinez Garcés (2021), en articulo titulado “Control de
inventarios. Un estudio en empresas ferreteras de Maracaibo — Venezuela,
desarrollada en la editorial C&T, tuvo la finalidad de describir el stock en los
inventarios de empresas ferreteras del municipio Maracaibo - Venezuela. El método
empleado para su desarrollo fue descriptivo, no experimental, transversal aplicando
un muestreo intencional después de realizar la investigacion se concluye

proponiendo estrategias que ayuden a mejorar.



Crespin Castillo (2018). En su investigacion” Propuesta en progreso de gestion en
inventarios para empresa de Telecomunicaciones”. Universidad en Guayaquil -
Ecuador. Mediante descriptiva y de campo y se recolecto informacién mediante
encuestas a 25 colaboradores donde describen que en realizan un mal manejo del
area fisica como manejo de anaqueles. Por ello el 100 % cataloga como deficiente
el inventario e indicaron que es necesario crear una idea de perfeccion para el
control y gestion de inventario, donde su objetivo apoye a controlar las falencias y
flaqueza, lo cual impulsaria a sostener un almacén y se podria obtener ingresos por
la venta de equipos antiguos lo cual apoyaria a desocupar espacios para nuevos

ingresos.

Pérez Bautista (2019). En la tesis “Propuesta en mejoria en gestién de inventario
para perder precios en almacenamiento de productos de gran consumo en
Chiclayo”, desarrollada en la Universidad Santo Toribio de Mogrovejo, su objetivo
fue ayudar en gestidén de inventarios con la propuesta de una guia para gestionar

los inventarios, supervisando la conduccién y proteccion de la mercaderia.

Fijando procesos logisticos y renovando la distribucién del almacén. Se logro
establecer el un conjunto de pasos logisticos en la empresa logrando caracterizarlos
al 100%. Se concluye que la renovacion del almacén accedié a perfeccionar la
salida y entrada de materiales. En la utilizacién de PEPS se bajé el costo de

almacenamiento en 9%.

Chirito Diaz (2021). En su investigacion : “Gestion de almacén y productividad en el
almacén de bienes en la oficina regional de defensa civil del gobierno regional de
lima, 2019”, desarrollada en la Universidad Nacional José Faustino Sanchez
Carrion, tuvo un analisis de tipo aplicada, no experimental con enfoque mixto,
mediante encuestas como técnica, el cuestionario y un ficha de observacion para
recolectar datos, como producto a ello se tuvo que el 46,2% estimaron los cambios
determinados a un grado regular, 34,6% dijeron que las directrices y ordenamientos
se encontraban a un nivel defectuoso, 3,8% menciond que existe un grado
competente del personal, el 46,2% lo estimaron en a nivel habitual, el 34,6%
puntuaron la eficiencia muy defectuoso. Como conclusién tenemos que la gestién
en el almacén tiene una influencia significativa la cual brinda al almacén mucha

productividad.
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Garcia Seminario (2019). En su investigacion titulada “Control en inventarios y el
capitulo en la gestion administrativa en el sector salud Trujillo, 2016”, realizada en
la Universidad Sefior de Sipan, desarrollo un estudio descriptivo, no experimental,
recopilando técnica de encuesta , aplicando el cuestionario, donde consiguié como
muestra a 30 personas, el registros de inventarios son inmutables donde el
aumento de valor es de 45.83%, de que a veces es de 34.72% y casi nhunca un
19.44%, con relacion en los cuadros seguros la proporcion mayor es de 44.44% en
casi nunca y un 13% nunca ejecutan controles seguros. Asi mismo se estimar al
personal competente en ordenamientos de control en el almacén donde se logré un
43.06%, que a veces son aptos, seguidos a un 30.56% casi nunca se capacitan y

un 26.39 nunca son capacitados.

Prada Cordova (2020). En la tesis “Gestion en inventarios en empresa estacion de
servicio Pritex S.A. desarrollada en la Universidad Sefior de Sipan. Se llego a la
conclusion que no cuenta con un sistema de clasificacion de inventario por materia
prima, producto comercializado, por ello no usan un sistema de control contable
para inventarios, ni mucho menos saben los modelos de control inventarios que

cooperen a mejorar la gestion.

Por otro lado, el almacén no tiene capacidad para almacenar mercaderia que
corresponda en seguida la demanda de clientes, donde el costo y el uso del
almacén si afecta a la rentabilidad, asi mismo no cuentan con plan para erradicar
desperdicios y tampoco tiene sistema de reciclaje de los productos averiados o por

ser eliminados.

Salazar Cubas & Salazar Quesquén (2018) en su tesis titulada “La gestién en
almacén y la repercusion en la eficacia operativa en la distribucion y control de
materiales y equipos forenses de la division médico legal — Lambayeque, 20177,
disefiada en la Universidad Catoélica Santo Toribio de Mogrovejo, tuvo como objetivo
estudiar, plantear las formas que se ejecutan desde el recibimiento de insumos
hasta el momento en el que se reparten. En la identidad investigada debe describir
de manera interna los diferentes reglas y acciones donde admitan formar puntos

para el control correcto del almaceén.
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Campos Guerrero (2018). En la tesis “Control en inventarios y la relacion en
rentabilidad en empresas comerciales en el distrito de San Martin de Porres, Lima

— 2018, el fin fue demostrar la conexién entre control de inventarios y la rentabilidad
se presentd con un disefio no experimental, descriptivo, correlacional y transversal.
La poblacion fue de 50 contadores. Los resultados nos hacen ver que el coeficiente
muestra una relacion positiva donde tiene un nivel de calidad de 95% con un borde
del error del 5%, con esta indagacion se puede determinar que si hay relaciéon en

el control de inventarios y la rentabilidad en la empresa productora.

Castillo Linares (2018). En su tesis “Propuesta de un sistema de control de
inventarios en la empresa exportadora de frutas Danper Trujillo S.A.C, Distrito de
Trujillo 2018”. Su indagacién informa en las superficies de almacén no tienen una
distribucion donde se coincidan cargos del personal, no hay apoyo por el motivo
que el personal no es estable por ello no poseen importancia en realizar los
compromisos y encargos que tiene un almacén. Por lo que se consider6 manejar
de buena forma la salida de los productos como objeto de apoyo al SAP, Ademas
de llevar normas de control de los inventarios y el contrato de personal con perfil de

logistica solo para almacén.

Guia Balbin (2017). Nos menciona en la investigacion “Gestion en inventarios y la
relacion con la satisfaccidn al cliente en la empresa Archi en Ate, se encuentra en
Lima, afio 2017. Esta informacién obtenida del postulado de guia nos ofrece un
panorama claro en cuanto a la dependencia que se da al administrar
adecuadamente los inventarios con satisfacer a los clientes, se realiz6 la indagacién
mediante un planteamiento descriptivo, no experimental, con una poblacion de 56
clientes, la cual sirvi6 como técnica para hallar informacion y el cuestionario para la

obtencion de datos, debido a ello llegd a concluir que si hay relacion positiva.

Asi mismo, Torres Guadalupe (2018) en su postulado en los inventarios y la
satisfaccion en los clientes en la empresa, Carabayllo, Lima 2018, tuvo como meta
brindar detalles sobre la conexidon que hay en control en inventarios y satisfaccion
del cliente. Es importante sefalar que fue mediante un trabajo no experimental,
transversal, con un nivel no correlacional. Donde recopilaron datos gracias al cliente
de la empresa casas y suefio, se utilizd6 como instrumento el cuestionario, se

culmina mencionando si es positiva la relacion en las variables dadas.
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La importancia de conocer cual es el impacto de gestionar bien los inventarios con
la que podremos generar una buena satisfaccion al cliente. por ello Brito Huallanca
(2022), en su investigacion que lleva como titulo perfeccionar la gestion de
almacenamiento donde se aumenta la satisfaccion en los cliente de las empresas
transporte, callao 2021, nos menciona como objetivo el disefiar una mejora en
control del almacén y llevar un inventarios para aumentar la expectativa en los
clientes en las empresas, la investigacion fue aplicada, cuantitativa, descriptiva y
con un disefio no experimental, se recogié documentos emitidas por la empresa y
datos de 79 personas, como técnicas tenemos que se aplicaron encuesta,
entrevista, observacion de campo y andlisis de documentos, se menciona que se
obtienen resultados favorables si se aplica el método de mejora, por ellos se
culmina que mejorando la administracion del almacén y del control de inventarios

tenemos que aumentara.

Es favorable realizar una superacién al almacén para conocer como es que se estan
realizando las labores y encontrar algun problema y tratar de mejorarlo, esto
permitira incrementos positivos en la rentabilidad de la empresa asi mismo
garantizard buena satisfaccion con el cliente, lo afirma Cubefios Sotelo (2017). En
su tesis “Sistema de control en inventario via web para las empresas de rubro de
muebleria en el sector parque industrial, Villa el Salvador 2016, el cual fue identificar
la necesidad de automatizar los inventarios. Nos menciona que tiene una muestra
de 20 empresas del sector, para la informacion tenemos que se utiliz6 el pre y por
test, asi como también la encuesta. Segun a los resultados se concluye que el

modelo en inventarios influyé de manera positiva sobre el inventario del almacén.

Huerta Vargas (2022), claramente en su investigacion ,“Gestion en inventarios y la
satisfaccion en los clientes en el colegio Héroes del Pacifico, el cual tuvo el fin
comprobar cual es la relacion existente en control de inventarios y satisfaccion en
los clientes, donde también se visualiza una investigacion no experimental,
correlacional, transaccional, como muestra tenemos 229 padres del colegio Héroes
del Pacifico, y tiene como instrumento se hizo del cuestionario para recolectar datos
e informacién, nos menciona que como los resultados arrojaron una relacién

significativamente alta entre inventarios y satisfaccion del cliente.
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Lunarejo Sanchez & Nieman Rodriguez (2020). Nos dicen en el postulado titulado
“Disefio en procesos logisticos y la satisfaccion en los clientes del area de confiteria
en cine, el cual tuvo como fin establecer un proceso logistico y la relacion en la
satisfaccion del cliente, su investigacion aplicada, su disefio fue no experimental, se
utilizé la matriz FODA, el disefio de ishikawa y cuestionario. Finalizan y mencionan
en resultado que el 100% de los colaboradores arrojan un porcentaje alto de
satisfaccion.

Castillo Cadenillas (2018) sefiala lo importante que es el gestionar los recursos en
el almacén en su investigacion : “Control de inventarios para mejorar la atencion en
el minimarket variaditos Chiclayo durante el afio 2018, trabajo elaborado en la
Universidad Cesar Vallejo, en donde se quiere llegar a medir la gestién en
inventarios para restablecer la atencion al cliente, tiene una metodologia aplicada,
es también pre experimental, la muestra que se tomé6 fue de 130 clientes de la
misma empresa, donde se muestra que el poder gestionar bien los inventarios

mejora la atencion al cliente del minimarket.

Olivera Huaricapcha (2017). Ratifica en su trabajo que lleva titulado “Aplicacién de
gestién en inventario para perfeccionar la satisfaccion del cliente en el almacén en
la empresa Conecta Retail S.A, Villa El Salvador, 2017, desarrollado en la
Universidad César Vallejo, que se pretende dar a conocer a cerca de lo que es
administrar adecuadamente un inventario para poder ganar la satisfaccion de los
clientes, este trabajo fue pre experimental, descriptiva, se utilizé la observacién y
registros de la empresa, los datos que se obtuvo como resultados fueron que al

aprovechar el orden de inventarios se logré mejorar su grado de satisfaccion.

Guzman Castro (2018), afirma en su postulado titulado “Gestion en inventarios
para perfeccionar la satisfaccion en el cliente en el almacén de productos
terminados en la empresa el mundo del Resorte y Oring’s S.R.L, La Victoria — 2018”,
desarrollada en la Universidad César Vallejo, se establecié la dimension a emplear
de inventarios y asi poder optimizar la expectativa que se obtenga en los clientes,
la investigacion fue aplicada y descriptiva, con un disefio experimental, utilizando la
observacion y la ficha se recolectaron datos y se obtuvo que al emplear la gestion

se logra perfeccionar la satisfaccion del cliente a 45.98%.
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Cosme Marcelo (2018), re afirma el postulado titulado “Control en inventario y la
satisfaccion del cliente en la empresa Pet Shop Galpon Dorado, San Juan de
Lurigancho”, elaborado en la Universidad César Vallejo, bajo un censo de 30
clientes en la empresa se nos indica una dinamica dependencia entre gestion y
satisfaccion con una correlacion de Spearman de Rho= 0.827 y un nivel de

significancia (bilateral) de =0.000 entre ambas variables.

Mondragon Laura (2018), nos confirma en su investigacion titulada “Gestion de
inventario para realizar mejoras en satisfaccion al cliente en la empresa Aquabright
profesional SAC. en el afio 2018”, trabajada en la Universidad César Vallejo, la que
nos explic6 como control en inventarios desarrolla la expectativa del cliente, es de
caracter aplicada, descriptiva y cuasi experimental, utilizando la observaciéon se
determind que la gestion logré engrandecer la satisfaccion del cliente de un 13.33%
en 60.58%.

Arroyo Guerrero (2019). Ratifica en su investigacion titulado “Control en inventarios
y la satisfaccion del cliente de Promart La Molina, 2019, desarrollado en la
Universidad César Vallejo, la relacién que llegé a gestionar inventarios con la
satisfaccion del cliente, la muestra fue 211 clientes de Promart y se arrojo en
resultados d o n d e ostentan una correlacion de Spearman efectivo moderada
de 0.580 con significancia de 0.000.
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.  METODOLOGIA:

3.1. Tipo y disefio de investigacion:

Tipo de investigacion:
Aplicada:
Herndndez & Mendoza (2018). Tuvo como finalidad manejar conocimientos y
metodologias cientificas para la dar soluciébn a una necesidad o problema
determinado. Por ello se realizé una investigacion aplicada porque ofrecer dar
solucién al problema en empresas de ventas de repuestos automotrices, afo
2022.

Disefio de investigacion:

No Experimental: Segun Hernandez (2014) nos dice que este tipo de disefio,
es cuando se realiza la investigacién sin manipular las variables, solo se recoge
informacion y luego se analizan. En esta investigacion no se manipularon las
variables en estudio, solo se recolectaron los datos necesarios para analizarlos

en funcién a sus dimensiones e indicadores.
Transversal: se analizaron las variables en un tiempo determinado.

Correlacional: Porque existe relacion en todas las variables de estudio y el
comportamiento de una variable repercute en la otra.

3.2. Variables y Operacionalizacion:

Variable Independiente: Gestion de Inventarios — cualitativa

Definicién conceptual:

Vidal (2010). En el libro titulado “fundamentos de control y gestion en
inventarios” nos comenta que consiste en conocer el estado de las
compafias donde su principal funcion es la planeacion, administracion y

cadena de suministros y de abastecimiento (p.19).
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Definicion operacional:
La gestibn en inventarios analizd atreves de la técnica en revision de
documentos, se tuvo como instrumento una ficha para resumir datos.

Dimensiones:

Control de Inventario, Administracion del Inventario, Sistema de Inventario

Indicadores:

Planeacion, Coordinacion, Control De Actividades, Gastos Administrativos,
Costos De Inventario, Gastos Financieros, Revision De Kardex, Inventario

De Revision Continua, Inventario De Revision Periddica.

Tipo: Cualitativa

Escala de medicion: Ordinal
Variable dependiente: Satisfaccion del cliente

Definicidon conceptual:

Es un factor determinante en cuanto a la expectacion y fidelidad del cliente.
Definicion operacional:

Encontramos 5 dimensiones totales:

Tangibilidad, fiabilidad, Capacidad de Respuesta, Seguridad y Empatia.
Berry, Parasuramn y Zeithaml, (1985), citados por Rincén (2010)

Dimensiones:
Tangibilidad, Fiabilidad, Capacidad de respuesta, Seguridad, Empatia

Indicadores:
Equipos y mobiliario, empleados, competitividad y precision, satisfaccién de
necesidades, exactitud y eficiencia, Disponibilidad, Confianza, Credibilidad,

Cortesia, Atencion individualizada, Flexibilidad y accesibilidad.

Tipo: Cualitativa

- Escala de medicién: Ordinal

17



3.3. Poblacién (criterios de seleccidn), muestra, muestreo y unidad de
analisis:
Poblacion:

Estuvo formado por clientes de las empresas en ventas de repuestos automotrices
Trujillo, 2022.

Criterios de inclusion:

Ser cliente de alguna de las empresas automotrices que estén ubicadas en el

distrito de Truijillo
Criterios de exclusion:

Clientes de empresas automotrices que estén ubicadas en el distrito de Truijillo

gue presente problemas fisicos o psicoldgicos.
Muestra:

La muestra para obtener informacion de la variable independiente seria censal
debido que se utilizaron documentos y registros de la empresa que tengan

informacién con dicha variable.

El trabajo de investigacion se desarrollard con una muestra no probabilistico y con
muestreo aleatorio simple, debido que se elegira al azar a los clientes para que
respondan el cuestionario. La muestra para obtener informacién de la variable

dependiente estaria conformada por 385 clientes.

Criterios de inclusion: Cada uno de los clientes en las empresas automotrices
del distrito de Truijillo.

Criterio de exclusion: Cada uno de los clientes en las empresas automotrices
del distrito de Trujillo que presente problemas fisicos o psicologicos.

Unidad de analisis:

Cada cliente de las empresas de ventas de repuestos automotrices Trujillo, 2022.
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3.4. Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos:

Técnica: En la presente investigacion la técnica que se utilizé es la encuesta para
la variable dependiente la cual se aplicé a los clientes de las empresas de ventas

de repuestos automotrices Trujillo, 2022.

Segun Carrasco (2005, p.314) nos dice que la encuesta es la herramienta
principal que sirve en investigar, explorar y recolectar informacion a través de

preguntas a personas que forman parte de una unidad de analisis.

Se utiliz6 el cuestionario para recolectar informacion el cual fue validado por el Dr.
Pedro constante, Dr. Victor Davila y la Mg Edith Rosales Dominguez, las

calificaciones se pueden observar en el anexo 5.
Confiabilidad:

El Alfa de Cronbach nos permite medir si el instrumento de medicion es confiable,
este coeficiente puede estar entre 0 y 1, donde “0” tiene un significado de
confiabilidad depreciable o nula y “1” determina la maxima confiabilidad (muy alta)
(Hernandez et al., 2010, p 439).

Al haber encuestado 20 clientes de las empresas de ventas de repuestos
automotrices en el distrito de Truijillo, 2022. Se consiguié como resultado 0,83 en el
coeficiente del Alfa de Cronbach, dando a deducir que el instrumento tiene buena
fiabilidad (Anexo 6)

3.5. Procedimientos:
Se realiz6 bajo los siguientes pasos que se describen a continuacion:

Se conformé el grupo de 2 integrantes

Se hizo eleccion del tema de investigacion

Se revisé postulados de investigacion relacionadas con las variables de
estudio que son: Gestion en inventarios y Satisfaccion del cliente.

Se realiz6 la matriz de Operacionalizacion, la cual servira como base para la
busqueda de instrumentos validos.
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Se analizaron los instrumentos de investigacion para dar validez y
confiabilidad.

3.6. Método de analisis de datos:

Se utilizaron herramientas donde se pudieron investigar los datos propuestos.

. Como primera opcion se tomo en cuenta los datos estadisticos descriptivos,
los cuales se plasmaron en Excel.

. Como segunda opcién se hizo uso de la estadistica inferencial mediante la
cual se visualizarian los resultados mediante tablas y figuras para comprobar
la hipotesis planteada.

3.7. Aspectos éticos:

En presente investigacion han utilizado criterios al respeto a la produccion
cientifica previa a través de la adecuada citacién y referencias respetando el
derecho del autor, el cumplimiento de lo acordado en la Resolucion Rectoral
N° 760-2007/UCV Codigo De Etica. En Investigaciones en la Universidad
César Vallejo, con respecto la promocion en originalidad de las investigaciones
por lo que se ha cumplido con citar de modo adecuado las fuentes de consulta,
limitarse a los estandares en publicaciones internacionales y se ha utilizado
para esta citacion las normas APA con el fin de cumplir con las buenas

practicas de investigacion.

Se trabaja con los siguientes aspectos éticos:

Autonomia: todo sujeto que acepte participar en la investigacion tiene la
opcién de escoger su culminacion de la investigacion en el momento que lo
requiera.

Beneficencia: se procurara cuidar el bienestar y beneficio a los participantes

del estudio.

Libertad: Las investigaciones deben desarrollarse en libertad e
independientemente de provechos economicos, politicos, religiosos entre

otros.
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IV. RESULTADOS:
4.1. Analisis descriptivo

Objetivo General:

Determinar la relacion en la gestion de inventarios con la satisfaccion del cliente de

las empresas de ventas de repuestos automotrices Trujillo, 2022.

Tabla 1: Relacion entre gestion de inventarios con la satisfaccion de los clientes

en las empresas de ventas de repuestos automotrices Truijillo, 2022.

Gestion de Satisfaccidn

Inventarios del cliente

Coeficiente de

y 1,000 875"
correlacion
Gestion de Inventarios
Sig. (bilateral) ,000
Rho de Spearman N 385 385
Coeficiente de .
y ,875 1,000
correlacion
Satisfaccion del Cliente
Sig. (bilateral) ,000
N 385 385

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

Fuente: Elaboracién Propia

Interpretacion: En latabla 1, se observé que la relacion entre gestion de inventarios

con la satisfaccion del cliente es de 0.875, lo que corresponde a una correlacion

positiva muy potente.
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Objetivo Especifico 1:

Determinar el nivel de satisfaccion en los clientes de las empresas de ventas de

repuestos automotrices Trujillo, 2022.

Tabla 2: Nivel de satisfaccion en los clientes de las empresas de ventas de
repuestos automotrices Truijillo, 2022

Frecuencia Porcentaje
Nunca 19 5%
Casi Nunca 25 6%
A veces 142 37%
Casi Siempre 114 30%
Siempre 85 22%
Total 385 100%

Fuente: Elaboracion Propia

Interpretacion: En la tabla 2, se visualiza que de los 385 clientes, el 37% “a veces’
se sienten satisfechos, 30% “casi siempre” estan satisfecho, 22% “siempre” estan
satisfechos, 5% “nunca” se encuentran satisfechos y el 7% “casi nunca” se sienten

satisfechos con las empresas en ventas de repuestos automotrices Truijillo, 2022.
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Objetivo Especifico 2:

Identificar la relacion en control de inventarios con la satisfaccion en los clientes de

las empresas de ventas de repuestos automotrices Truijillo, 2022.

Tabla 3: Relaciéon del control de inventarios con la satisfaccion en los clientes de

las empresas de ventas de repuestos automotrices Truijillo, 2022.

Satisfaccion Control de
del Cliente Inventarios
Coeficiente
1,000 ,892™
de correlacion
Control de
) Sig. (bilateral) . ,000
Inventarios
N 385 385
Coeficiente N
Rho de Spearman ,892 1,000

de correlacién

Satisfaccion _
Sig. (bilateral) ,000
del Cliente

N 385

385

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

Fuente: Elaboracién Propia

Interpretacion: En la tabla 3, observamos que la relacion entre control de

inventarios con la satisfaccion del cliente de las empresas de ventas de repuestos

automotrices Trujillo, 2022 es de 0.892 lo que corresponde a una correlacion

positiva muy fuerte.
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Objetivo Especifico 3:

Averiguar la relacion del sistema de inventarios con la satisfaccion de los clientes

de las empresas en ventas de repuestos automotrices Trujillo, 2022.

Tabla 4: Relacion del sistema de inventarios con la satisfaccion de los clientes de

las empresas en ventas de repuestos automotrices Trujillo, 2022.
Satisfaccion  Sistema de

del Cliente Inventarios
Coeficiente de
y 1,000 ,891™
correlacion
Sistema de
_ Sig. (bilateral) . ,000
Inventarios
Rho de N 385 385
Spearman Coeficiente de
» ,891" 1,000
correlacion

Satisfaccion del

_ Sig. (bilateral) ,000
cliente

N 385 385

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

Fuente: Elaboracion Propia

Interpretacion: En la tabla 4, llegamos a observar que la relacion entre el sistema
en inventarios con la satisfaccion de los clientes de las empresas de ventas de
repuestos automotrices Trujillo, 2022 es de 0.891 lo que corresponde a una

correlacion positiva muy fuerte.
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Objetivo Especifico 4:

Estimar la relacibn en administracién de inventarios con la satisfaccién en los

clientes de las empresas en ventas de repuestos automotrices Trujillo, 2022.

Tabla 5: Relacién de la administracion de Inventarios con la satisfaccion en los
clientes de las empresas en ventas de repuestos automotrices Trujillo, 2022.

Administr
Satisfaccion acion de

del Cliente Inventario
S
Coeficiente de 1,000 ,885™
Administracion  correlacion
de Inventarios Sig. (bilateral) . ,000
Rho de N 385 385
Spearman Coeficiente de  ,885" 1,000
Satisfaccion correlacion
del cliente Sig. (bilateral) ,000
N 385 385

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

Fuente: Elaboracién propia

Interpretacion: En la tabla 5, de acuerdo a lo observado la relacién entre
administracion de inventarios con satisfaccion en los clientes de las empresas en
ventas de repuestos automotrices Trujillo, 2022 es de 0.885 lo que corresponde a

una correlacion positiva muy fuerte.
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Hipotesis General:

Control en inventarios se relaciona significativamente con la satisfaccion en los

clientes de las empresas de ventas de repuestos automotrices Trujillo, 2022.

Tabla 6: Correlacion de variables - Hipotesis General

Gestion de  Satisfaccion
Inventarios del Cliente

Coeficiente de 1,000 ,875™
Gestion de correlacion
Inventarios Sig. (bilateral) : ,000
Rho de N 385 385
Spearman Coeficiente de ,875" 1,000
Satisfaccion correlaciéon
del Cliente Sig. (bilateral) ,000
N 385 385

**_La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

Fuente: Elaboracion Propia

Interpretacion:

En la tabla 7, muestra a las variables en estudio con un nivel de significancia
bilateral de 0.01 < 0.05, por lo que se rechaza la hipétesis nula (HO). Asi mismo se
observa ambas variables presentan una correlacion de 0.875, nos indica que es
una correlacion positiva muy fuerte. Por lo tanto, se acepta la hipétesis de
investigacion sefialando que existe una relacion positiva fuerte entre gestion de
inventarios y la satisfaccion en los clientes de las empresas en ventas de repuestos

automotrices Trujillo, 2022.
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V. DISCUSION

De acuerdo, en cuanto a la primera discusion con el objetivo especifico es
determinar el nivel de satisfaccion en los clientes en las empresas en ventas de

repuestos automotrices, Trujillo 2022.

Segun los aportes de Bob E. Hayes (2020), el nivel de satisfaccion en los clientes
se ha convertido unos de los principales elementos a favor de la calidad ya que
con las percepciones de los clientes, exigencias y expectativas se puede tomar
medidas para mejoras dentro de la empresa donde aumentaria grandes

oportunidades.

En esta presente investigacion encontramos el nivel de satisfaccion de los
clientes de los 385 el 37% se encuentran a veces satisfechos, 29 % de los
clientes estan casi siempre satisfechos, 22 % siempre esta satisfecho, 6% casi
nunca estan satisfechos y 5% nunca estan satisfechos.

Estos resultados coinciden con la investigacion de Guia Balbin (2017). Donde
menciona gestion de inventarios y la relacion con la satisfaccion al cliente donde
llega a concluir el aumento de porcentaje respondié como “siempre”, que suma
el 30.4% lo que representa 17 de 56 encuestados considera que encuentra
relacion de gestidon de inventarios con el interés de la satisfaccion al cliente en la

empresa Archi distrito de Ate, afio 2017.

De acuerdo, con el segundo objetivo especifico identificar la relacion del control
en inventarios con la satisfaccion del cliente de las empresas en ventas de
repuestos automotrices Truijillo 2022, el cual segun deben mantener un correcto
balance de existencias en almacén, evitando perdidas en ventas por no tener

algun producto en stock.
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En la investigacion se encontrd la relacion que existe en control de inventarios
con la satisfaccion de los clientes mediante la prueba de Rho de Spearman es
0.892 lo que significa que la correlacion es positiva y conveniente.

Los resultados coinciden con la investigacion de Cosme Marcelo (2018) identifico
gue los clientes consideraron un control de inventarios es constante en un 23.3%
y la satisfaccién al cliente con un 30%, lo que afirma que si existe una relacion
lineal directa en las dos variables y que su resultado es confirmado mediate con
la prueba de correlacion de Spearman = 0.827 lo que afirma que existe relacion

directa entre control de inventarios y satisfaccion del cliente.

Otro objetivo especifico averiguar la relacion del sistema de inventarios con la
satisfaccion en los clientes de las empresas en ventas de repuestos automotrices
Trujillo, 2022, donde nos indica que sistema de inventarios es satisfacer las
necesidades en los clientes, es sostener un balance de inventario para que las

empresas no tengan un capital acumulado en inventarios.

Por lo que en la presente investigacion se encontré mediante el coeficiente de
correlacion de Spearman es de 0.891 lo que corresponde a una correlacion

positiva, lo que indica que si hay relacion entre ambas variables y es positiva.

Lo que indica que los resultados coinciden con Huerta Vargas (2022). En su tesis
concluye que, si existe relacion del sistema de inventarios con satisfacciéon del
cliente mediante un Rho de Spearman de 0,985 a un nivel de significancia de
0,000 que es menor al 0,05, donde finalmente concluy6 que si existe un buen
control de inventarios en la institucion entonces la satisfaccion de los clientes

sera optima, no habra muchas quejas de parte de los padres de familia.

Otro objetivo especifico es determinar la relacion de la Administracion de
inventarios con la satisfaccion del cliente de las empresas de ventas de repuestos
automotrices Trujillo, 2022, donde segun sus aportes de Sierra y Acosta en su
libro comenta que es un proceso de inversion donde almacenar productos les
hace una forma mas rapida y eficiente de atender a los pedidos para generar una

mayor satisfaccion al cliente.
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Por lo que nos indica en la presente investigacion que existe una relacion de es

de 0.885 lo que corresponde una correlacion positiva muy fuerte.

Lo que tiene coherencia y similitud con la investigacion de Brito Huallanca, P.
A. (2022), quien concluye que el almacén de Transporte Transber S.A.C. tuvo
una caida de insatisfaccion con un 96.2%, lo que genero falta de control de
materiales, desorden en la zona del almacén, falta de procedimientos entre
otros, de tal manera que empresa tuvo que tomar medidas en administracion

de inventarios asi crear planes de capacitacion.

En la presente investigacion, tras aplicacion de la prueba de Rho Spearman
muestra un nivel de significancia bilateral de 0.01< 0.05, por lo que se rechaza
la hipétesis nula, mediante ello se presenta una correlacion de 0.875 lo que
indica la correlacion positiva, lo que indica se acepta la hipotesis de
investigacion sefialando que si existe relacion positiva entre gestion en
inventarios y satisfaccion en los clientes en empresas en ventas de repuestos

automotrices Trujillo 2022.

Por lo que coincide mucho con la investigaciéon de Arroyo Guerrero (2019),
concluye en sus resultados un valor correlacional de 0.580 lo cual evidencia en
su hipétesis genera que si existe relacion entre la variable gestion en inventarios

y satisfaccion al cliente de Promart La Molina 2019.

Tiene coherencia también con la investigacion de Huertas Vargas (2022),
concluye en lo resultado de comprobacién de la hip6tesis general donde
evidencia que las variables de estudio gestion de inventarios y satisfacciéon del

cliente se relaciona un nivel muy positivo (Rho= 0.985).

Los resultados coinciden con Castillo Cadenillas (2019), indica que acepta la
hipétesis alternativa con -0.08333 dando como resultado la mejora de la

atencion en los clientes del mini market variaditos de Chiclayo.
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Finalmente, de acuerdo con el objetivo general que fue determinar la relacion
de la gestion de inventarios con la satisfaccién del cliente de las empresas en
ventas de repuestos automotrices Trujillo, 2022, donde establece que, si existe
relacion en las variables principales, como también indago determinar mediante
los objetivos especificos la relacion que existe con cada uno de sus

dimensiones.

El instrumento utilizado fue la recoleccién de datos la encuesta, se utilizo el

cuestionario donde fue validado por tres expertos y disponen su confiabilidad.

En esta presente investigacidon se encontré la relacidbn entre gestion de
inventarios con la satisfaccion del cliente es de 0.875, lo que corresponde a una

correlacion positiva muy fuerte.

Lo que indica que los resultados coinciden con Torres Guadalupe (2018). En su
investigacion tuvo como objetivo determinar la relacion entre control de
inventarios y la satisfaccion de los clientes en la empresa casas y suefios, donde
planteo la hipétesis general y en base a ello logro contraponer dicho objetivo,
donde concluyo que control de inventarios se relaciona positivamente con la

satisfaccion de los clientes.
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VI,

CONCLUSIONES.

Primera, se concluye que el nivel en satisfaccion dados a los clientes,
evidencian que de 385 clientes que adquieren algun producto de auto
repuesto de ellos 142 “a veces “estan satisfechos lo que corresponde el 37%
de la muestra total y 19 clientes “nunca” estan satisfechos lo que

corresponde un 5% del total.

Segunda, se concluye que determinar la relacion que existe en gestién de
inventarios con satisfaccion en los clientes, se evidencia una correlacion
significativa positiva segun la prueba Rho Spearman, obteniendo como
resultado 0.875.

Tercera, se concluye una relacion con control de inventarios y satisfaccion
en los clientes con una evidencia de la prueba de correlacion Rho Spearman
una relacion significativa positiva de 0.892, con nivel de significancia de
0.000

Cuarta, se concluye que atreves la prueba de Rho Spearman encontramos
una relacion significativa en la relacion del sistema de inventarios con la

satisfaccion, lo que refleja que se da correlacién positiva de 0.891.

Por ultimo, se concluye que relacion de administracion en inventarios con la
satisfaccion de los clientes con la prueba Rho Spearman tiene una evidencia
significativa correlacional muy positiva de 0.885, con nivel de significancia de
0.000.
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VILI.

RECOMENDACIONES:

Primera, recomendamos a las empresas considerar un control
sistematico donde se podria originar una mayor satisfaccion total del
cliente, el tener una base de datos ordenados en cuanto a los
productos, hara la ventas mucho mas faciles y rapidas donde las
empresas deberd ejercer un mayor control en nuevas propuestas

progresistas con el fin de provocar algo arriesgado.

Segunda, el examinar la prediccion de inventarios, dado en cuenta
como principal la proyeccion de compras en mercaderia y otros
recursos para tener el suficiente stock en el almacén asi no generaria
excesos ni tampoco escases, lo cual ayudaria mucho a que el cliente

se sienta satisfecho.

Tercera, es fundamental la administracion en inventarios ya que
mediante se podria calcular los costos que puede ir generando los

excesos, perdidas, mermas e intereses.

Cuarta, es importante ofrecer a los clientes confianza, en atencién de
primera, seguridad por medio de los productos ofrecidos y los
servicios que las empresas puedan brindar a los clientes para obtener
mayor satisfaccion.

Por ultimo, se recomienda a los proximos investigadores puedan
considerar instrumentos elaborados en esta investigacion, con el fin

de realizar un comparar resultados expuestos.
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ANEXOS:
ANEXO 1:

CUADRO DE OPERACIONALIZACION DE VARIABLES:

VARIAB LE DE
ESTUDIO

DEFINICION
CONCEPTUAL

DEFINICION
OPERACIONAL

DIMENSION

INDICADORES

TIPO

ESCALA
DE
MEDICION

Gestion de

Vidal (2010) en su libro
titulado “fundam entos de
control y ges tion de
inventarios ” nos comenta
que consiste en conocer el

Gestion de Inventarios de la
empresa se analizé a través
de la técnic a de revis i6n de

Control de Inventarios

Planeacion

Coordinacion

Control de Actividades

Administracion de

Gastos Administrativos

Costos de Inventarios

) tari estado de las compaifiias a t N Inventarios Cualitativo Ordinal
nventarios ) X = ocumentos y se tuvo como : :
donde su princ ipal funcién | Yy N Gastos Financieros
L ins trumento una ficha para
es la planeacion, resumir datos
administracion y cadena de ) Control del Kardex
suministros y de ) tario de R .
abastecimiento (p.19). nventario de Revision
Continua
Sistema de
inventarios Inventario de Revision
Periddica
Equipos y mobiliarios
Tangibilidad
Empleados
Competitividad y precision
La sa_tlsfacmon del cliente Eiabilidad
existen autores que Satisfaccion de
estuvieron aptos para necesidades
encontrar 4 dimensiones
La satisfaccion del cliente totales de la labor sobre Capacidad de Exactitud y Eficiencia
Satisfaccion del i i io i : . . .
es un factor determinante satisfaccion del cliente: Respuesta Cuanlitativo Ordinal

Cliente

en cuanto a la expectacion y
lealtad del cliente.

Confiabilidad,
Responsabilidad, Seguridad
vy Empatia. (Berry,
Parasuramn y Zeithaml,
(1985) citados por Rincon
(2010)

Disponibilidad

Seguridad

Confianza

Credibilidad

Empatia

Cortesia

Atencion Individualizada

Flexibilidad y accesibilidad

Fuente: Elaboracion propia




ANEXO 2:

MATRIZ DE CONSISTENCIA LOGICA:

TITULO

PROBLEMA

OBJETIVOS

HIPOTESIS

VARIABLES

METODOLOGIA

Gestion de
inventarios y su
relacion con la
satisfaccion del
cliente en
empresas de
ventas de
repuestos
automotrices,
Trujillo - 2022

Cual es la
relacion que existe
entre ges tion de
inventarios con la
satisfaccion al
cliente en
empresas de
ventas
automotrices -
Trujillo, 202272

Objetivo General:
Identific ar el nivel de
relacion que tiene la
gestion de inventarios
con la satisfacciéon de los
clientes en empresas de
venta de repuestos
autom otrices Trujillo,
2022.

Objetivos Especificos:
OE1l. Describir la gestion
de inventarios dirigido
hacia los clientes en las
empresas de ventas
automotrices - Trujillo,
2022.

OE2. Determinar el
nivelde satisfaccion a
los

clientes en empresas de
automotrices Trujillo,

2022.

OE3: Determinar la
relaciéon entre gestion de
inventarios y satisfaccion
del cliente de las
empresas de ventas de
repues tos automotrices.
Trujillo — 2022.

Existe una relacion
positiva entre gestion
de inventarios y
satisfaccion de los
clientes en empresas
de automotrices
Trujillo, 2022.

INDEPENDIENTE:
Gestion de inventarios
DEPENDIENTE:
Satisfaccion del cliente

TIPO DE
INVESTIGACION:
Aplicada DISENO DE
INVESTIGACION:
Aplicada, no
Experimental,
Transversal,
Correlacional
POBLACION: La
poblaciéon estara
conformada por los
clientes de las
empresas de ventas de
repuestos automotrices
que

pertenezcan al distrito
de Trujillo MUESTRA:
estaria

conformada por 385.
personasTECNICA:
encuesta
INTRUMENTO:

Ficha de recoleccién de
datos y cuestionario.

Fuente: Elaboracion Propia




ANEXO 3:
CALCULO DE MUESTRA
Muestra:
La muestra para obtener informacion de la variable independiente seria

censal debido que se utilizaron documentos y| registros de la empresa que
tengan informacion con dicha variable.

La muestra para obtener informacion de la variable dependiente estaria
conformada por 385 personas

n= Z22+PxQ
E2

Z: Nivel de confianza = 95% - 1.96 "~ (2) = 3.8416
E: Error Estimado = 5% =0.05 " (2) = 0.0025

P: Probabilidad de que ocurra el evento = 0.50

Q: Probabilidad de que no ocurra el evento = 0.50

n: Tamano de la muestra= 385

Esquema:
) X
M v
R
A Y
Donde:
M: muestra

X: Variable Independiente: Gestion de Inventarios
Y: Variable Dependiente: Satisfaccion del cliente

R: Coeficiente de Correlacion



ANEXO 4: Instrumento

ﬁ UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

FACULTAD DE CIENCIAS EMPRESARIALES
Escuela profesional de Administracion
Estimado/a participante:

Esta es una investigacion llevada a cabo dentro de la escuela de Administracion
de la Universidad César Vallejo; los datos recopilados son an6nimos, seran
tratados de forma confidencial y tienen finalidad netamente académica. Por tanto,
en forma voluntaria; Si () NO () doy mi consentimiento para continuar con la
investigacion que tiene por objetivo conocer la gestion de inventarios y su relacion
con la satisfaccion de los clientes en empresas de ventas de automotrices, Truijillo
2022. Asimismo, autorizo para que los resultados de la presente investigacion 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 cavegao@ucvvirtual.edu.pe, eantond@ucvvirtual.edu.pe
INTRUCCIONES:

A continuacion, encontraras una serie de preguntas relacionada a la gestion

comercial, debe elegir la respuesta de segun su criterio.

NUNCA CASI NUNCA A VECES CASI SIEMPRE SIEMPRE

1 2 3 4 5



mailto:cavegao@ucvvirtual.edu.pe
mailto:eantond@ucvvirtual.edu.pe

INSTRUMENTO:

Cuestionario

“Gestion de inventarios y su realizacion con la satisfaccion del cliente en empresas de

ventas de repuestos automotrices, Trujillo — 2022”

VALORACION
ITEM PREGUN
TA 213[4/|5
¢ Existe la cantidad suficiente de repuestos cuando realiza su compra en la empresa de auto repuestos?
¢Las empresas de ventas de repuestos automotrices tienen en venta repuestos en mal estado?
¢Encuentra clasificados y ordenados los repuestos dentro de las empresas automotrices?
¢ Considera que el control de las actividades contribuye a que las empresas automotrices logren sus
4 objetivos?
¢ La optimizacion de los gastos administrativos en las empresas automotrices contribuye al logro de los
5 objetivos?
6 ¢ Los costos de inventario de las empresas de ventas de repuestos automotrices son adecuados?
¢ Considera que el exceso de los costos financieros de las empresas automotrices influye en la gestion de
7 inventarios?
¢ Los productos, auto partes o repuestos son amontonados dentro de la zona donde se realizan las
8 ventas?
9 ¢, Observo una variedad de repuestos dentro de la empresa automotriz?
10 ¢ Los repuestos que estan a la venta estan vencidos, o desactualizados?
11 ¢ Considera que las empresas automotrices tienen productos de tecnologia moderna?
12 ¢ Los empleados de las empresas automotrices desarrollan sus actividades disciplinadamente?
13 ¢, Observa usted que las empresas automotrices cuidan y valoran a sus clientes?
14 ¢En caso exista algun tipo de reclamo de los clientes esta se resuelve de forma satisfactoria y oportuna?
¢Las empresas automotrices cumplen con los tiempos programados para entregar los bienes o servicios
15 al cliente?
¢, Considera usted que los empleados de las empresas automotriz estan dispuestos a ayudar a los
16 clientes?
17 ¢ El personal de las empresas automotrices inspira confianza?
¢, Considera usted que la empresa que las empresas automotrices muestran seriedad y seguridad en sus
18 transacciones?
19 ¢ Los empleados de las empresas automotrices son corteses con usted?
20 ¢ Las empresas automotrices se interesan por desarrollar sus acciones con eficiencia?

Fuente: Guia Balbin, G. L. (2017). Gestion de Inventarios y su relacion con la

satisfaccion del cliente de la empresa Archi distrito Ate, afio 2017. Lima




ANEXO 5

Matriz de validacién del instrumento:

MATRIZ DE VALIDACEON DEL INSTRUMENTO DE OBTENGION DE DATOS

OPNION DEL EXPERTO
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ﬂ""f’T‘T""’"‘"‘T """TT"I"‘T"""\'TT""" on ¢on Ia satisfocion del cliente de |y empresa Arch

MATRIZ DE YALIDAGION DEL INSTRUMENT O DE OBTENCION OE DATOS
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ANEXO 6:

Alfa de Cronbach

o e items | Prequntas TOTAL
P1 P2 P3 P4 P5 PE P7 P8 P3 P10 1t PR P13 Pl P13 P P17 P1 P13 P2l SUMA
1 2 1 3 3 2 3 3 3 3 4 g 5 3 3 3 4 4 5 § 4 il
2 2 1 1 3 2 3 3 3 3 2 2 3 3 3 3 4 5 3 5 4 58
3 2 1 3 3 3 3 2 3 3 2 1 3 3 4 3 4 5 3 4 5 il
4 1 1 1 3 1 3 2 3 3 1 3 3 3 1 3 3 1 5 4 3 48
5 2 1 3 3 1 4 2 5 2 2 3 3 4 4 3 3 3 3 4 g il
f 2 2 1 3 3 3 2 3 1 1 3 3 3 1 3 3 2 3 4 3 43
il 3 1 3 2 g 1 2 3 2 2 3 2 3 4 4 3 4 3 4 3 55
8 2 2 2 2 5 5 3 5 5 2 3 5 4 5 4 5 3 4 5 5 76
3 2 2 2 2 3 3 3 1 3 2 5 2 3 2 4 4 4 5 4 3 59
1 2 2 2 3 3 4 3 1 g 2 3 2 3 3 4 2 4 4 § 3 il
1l 2 2 3 3 2 3 3 1 5 4 5 2 3 1 4 3 2 g 3 5 f1
2 3 2 3 3 5 3 3 5 5 4 3 5 5 5 4 4 4 5 3 4 8
13 2 2 3 3 2 3 3 1 3 2 3 5 3 1 5 3 4 5 4 5 £2
1 2 1 2 3 5 4 3 5 4 4 5 5 5 4 5 4 5 3 § 3 i
15 2 1 2 3 2 3 2 1 3 1 3 3 2 4 3 1 2 4 4 4 50
1 3 2 3 5 3 3 5 5 3 4 3 3 5 3 i 3 3 4 4 g 7
17 2 2 3 3 3 3 3 5 3 3 3 4 4 8 4 4 3 5 4 4 68
18 3 2 2 3 2 4 5 5 4 3 5 3 3 3 4 2 4 4 4 5 0
1 1 1 2 3 2 2 3 1 3 1 1 1 3 8 4 2 4 4 5 3 43
i 3 2 2 3 5 4 g 5 g 3 g 1 3 5 3 5 4 4 4 4 75
PROMEDID | 215 | 155 23 2% | 285 32 3 32 34 245 | 3% | 3% 34 31 365 33 35 4.05 42 4 62.75
| DESV.EST | 0.587143] 0510418 | 0.732635/ 0,604805| 1268028 | 0.833503] 0.973323| 1.704483 | 1142481 | 1039043 | 1268028 | 1308877 | 0.820783] 1333772 | 0.67082 | 1031035 | 1100239 | 0.825578| 0.615587 | 0858395 19.2891075
VARIANZA
VARIANZA TOTAL DE
| PORITEM | 0.344737| 0.260526| 0.536842 | 0.365783] 1607835 | 0,634737| 0.947368 2.905263| 1305263 | 1207835 1607895 | 1713158 | 0.673684] 1778947 045 | 1063158 | 1210526 | 0.681579| 0.378947| 0.796842]  ITEMS
SUMADE
|VARIANZA DE
| LOSITEMS | 2047105 36.6184211
r a=
2
K E S W C?eficiente'de confia.bilidad delcuestionario . — | 0.83.|
o I i Ndmero de items delinstrumento — 20
a = =X ~ Sumatoria de las varianzas de lositems — 20471
K —_ l Yarianza total delinstrumento —  96.618

Intervalo al que pertenece el Valoracion de la fiabilidad de los
coeficiente alfa de Cronbach items analizados
[0:0.5] Inaceptable
[0.5: 0.6 Pobre
[0.6:0.7 Débil
[0.7:0.8[ Aceptable
[0.8:0.9[ Bueno
[09:1] Excelente




ANEXO 7:
Prueba de normalidad
Se planteo lo siguiente:

a. Sig < 0.05, entonces se rechaza Ho

b. Sig > 0.05, entonces se acepta Ho.
Donde:
Ho: La distribucién de la muestra presenta una distribucion normal.
H1: La distribucion de la muestra presenta una distribucion anormal.
Regla de correspondencia:
N<50 Shapiro — Wilk
N>50 Kolmogorov — Smirnov

Tabla 7: Resumen de modelo

Kolmogcrov-Smirnov? Shapiro-Wilk
Estadisti gl Sig.  Estadisti gl Sig.
co co
Gestion de ,183 385 ,000 ,911 38 ,000
Inventarios S
Satisfaccion ,190 385 ,000 ,882 38 ,000
del Cliente 5

a. Correccion de significacion de Lilliefors

Fuente: Elaboracion Propia

Interpretacion:

En la tabla N° 14 se muestra por medio de la prueba de Kolmogorov — Smirnov el
valor de gl 385 a las variables de estudio, en el cual observamos el nivel de
significancia menor a 0.05 (0.000 < 0.05) para la presente investigacion, lo que
significa que no presenta una distribucion normal, en este caso utilizaremos la
prueba no paramétrica de Rho Spearman para hallar la correlacion de las variables
en estudio.



ANEXO 8:

BASE DE DATOS DE LA INVESTIGACION:

3|5|4) 9] 62 |4 1]4[3[12[4]3]|3)3] 13]3]|2]5] 953 |3[2[4|3] 12]5])3]|3] 1] 12[3[2]5
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