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RESUMEN

La investigacion buscé determinar la relacion entre la gestion de distribucion y la
satisfaccion de los clientes de Allju Perd S.A.C., Santiago de Surco 2023. La
metodologia de la investigacion aplicé un disefio no experimental, de corte
transversal, de nivel correlacional, de enfoque cuantitativo y de tipo aplicada;
consideré una poblacién finita conformada por 59 clientes frecuentes, con una
muestra censal; asimismo como técnica de recoleccion de datos se empled la
encuesta, la cual fue validada por juicio de expertos, ademas se tomé como
instrumento al cuestionario demostrando su confiabilidad del Alfa de Cronbach de
nivel excelente. Los resultados para la comprobacion de hipétesis fueron de un nivel
sig. = 0,000 por el cual se comprob6 la existencia de relacion de las variables de
estudio, ademas, obtuvo un Rho Spearman de 0,970 indicando un nivel de
correlacion positiva muy alta. Finalmente se concluyd, que una adecuada gestion
de distribucion, expresado a través de la calidad de entrega, tiempo de entrega y

entregas perfectas se logra una favorable satisfaccién del cliente.

Palabras clave: Gestion de distribucion, satisfaccion del cliente, calidad de

entrega.



ABSTRACT

The research sought to determine the relationship between distribution
management and customer satisfaction of Allju Peri S.A.C., Santiago de Surco
2023. The research methodology applied a non-experimental, cross-sectional
design, correlational level, quantitative approach and applied type; considered a
finite population made up of 59 frequent customers, with a census sample; Likewise,
as a data collection technique, the survey was used, which was validated by expert
judgment, in addition, the questionnaire was taken as an instrument, demonstrating
its reliability of Cronbach's Alpha of excellent level. The results for the verification of
hypotheses were of a sig level. = 0.000 by which the existence of a relationship
between the study variables was verified, in addition, a Rho Spearman of 0.970 was
obtained, indicating a very high level of positive correlation. Finally, it was concluded
that adequate distribution management, expressed through delivery quality, delivery
time and perfect deliveries, favorable customer satisfaction is achieved.

Keywords: Distribution management, customer satisfaction, delivery quality.



I. INTRODUCCION

En la actualidad, podemos apreciar que muchas de las empresas se estan
acoplando a las entregas por delivery, por ello se presenta esta realidad
problematica que pasan muchas organizaciones que no llegan a manejar o
equilibrar una gestion de distribucidon con la satisfaccion del cliente, ya que muchas
presentan errores logisticos ya sea por tiempo de entrega o por como llega el
producto al domicilio del cliente. Por lo que, se ha tomado como referencia otras
investigaciones a nivel internacional donde la gestion de distribucién son muy
métricas y estrictas, ya que tienen en cuenta la satisfaccion del cliente, por el motivo
de la ultima experiencia del comprador es que su pedido llegue a su hogar con
Optimas condiciones, por lo cual se necesita investigar o trabajar sobre la relacion
de ambos factores como es la administracion de distribucion y satisfaccion del
consumidor, puesto que, al brindar una entrega con los requerimientos que desea
el cliente puede influenciar en su préxima compra 0 mejor aun que pueda ser una
persona que recomiende a un cliente nuevo. Segun la pagina Portafolio (2021),
afirmé que las empresas como MercadoLibre, Dafiti y Lino tienen un gran
reconocimiento dentro del pais de Colombia que, aunque a comparacién de otras
empresas con mayor renombre como ejemplo Amazon, la cartera de clientes es un

poco mas reducido, y van teniendo una tendencia creciente afio tras afio.

Teniendo en cuenta para el afio 2019, se visualiz6 una considerable cantidad
de compras en Amazon, no solo variedad de productos, sino también que pueda
haber mas dinamismo en la compra por la pagina web, y ahi se puede reforzar la
idea que no solo es la cantidad de clientes que uno puede tener, sino que si se
realiza una correcta gestion de distribucion se puede llegar a mucho mas cliente

por el medio del mismo, por lo que generas una experiencia Unica en su compra.

En el punto de vista a nivel nacional, tras el periodo de pandemia se ha visto
un cambio en la forma de interaccion en las compras de los clientes, es asi que las
empresas tuvieron que adaptarse a los nuevos requerimientos. De este modo,
Sanchez et al. (2021), afirmaron que tras el surgimiento de la pandemia diversas

empresas pusieron a prueba sus sistemas logisticos y muchos de ellos se vieron



en problemas de incumplimiento de entregas, informacion vaga y falta de atencion.
Esto fue a causa de que sus sistemas logisticos no eran adecuados para afrontar
los distintos requerimientos de los clientes. En este sentido, la logistica urbanay la
compra electrénica han resultado esenciales para seguir con las actividades
operativas y beneficiar la distribucién de bienes. Asimismo, el INEIl (2022),
menciond sobre la actividad productiva aumentd un 2,34% para el 2022, lo cual
dara oportunidades a las tiendas online a ofrecer sus productos a domicilio en gran

cantidad y eficacia.

Por otro lado, Salvador (2021), mencioné que el 34% de las empresas peruanas
estdn en un estado de madurez, es decir, realizan una adecuada planificacion,
abastecimiento y entrega, mientras que un 66% esta aun en desarrollo. Del mismo
modo, aludié que siendo el proceso de distribucion uno de los dltimos pilares mas
importantes del proceso de entrega, ya que tiene la obligacién de revisar el estado
del producto de los bienes, medios de transporte y cumplimiento a la entrega del
producto. Por lo tanto, las empresas deben enfocarse en dar valor a sus clientes
con un servicio de calidad y con una entrega a tiempo de los productos que
requieren, para eso las organizaciones deben de hacer una planificacién de las

rutas de distribucion de tal manera que mejore el tiempo de entrega.

En cuanto al aspecto local, la institucién Allju Pert S.A.C., que esté ubicada en
Calle Galicia 158, Santiago de Surco, se dedica a la comercializaciéon de comida,
medicina y accesorios de mascotas. En los ultimos meses hubo un incremento de
clientes, porque actualmente la compafiia cuenta con mas variedad de productos
como marcas reconocidas y debido a este incremento se ha presentado nuevos
retos para la empresa en el departamento de logistica sobre todo en el area de
distribucion y la elaboracién de rutas, esto debido a que la empresa no cuenta con
una planificacién adecuada para entregar a tiempo los productos solicitados por los
clientes, del mismo modo se rechaza futuras compras porque no se logra optimizar

el tiempo de entrega, por lo que genera retrasos y poca clientela.

La problematica del trabajo de investigacién tuvo como problema general:

¢, Cual es la relacion entre la gestién de distribucion y la satisfaccion de los clientes



de Allju Pera S.A.C., Santiago de Surco 20237

Como problemas especificos se tuvo:

e ;Cual es la relacion entre la calidad de entrega y la satisfaccion de los clientes
de Allju Pera S.A.C., Santiago de Surco 20237

e ;Cual es la relacién entre el tiempo de entrega y la satisfaccion de los clientes
de Allju Pera S.A.C., Santiago de Surco 20237

e ;Cual es la relacion entre las entregas perfectas y la satisfaccion de los clientes
de Allju Pera S.A.C., Santiago de Surco 20237

Ademas, como justificacién practica, consistié en que se pueda describir la
conexién entre las variables de la distribucion y la satisfaccion del comprador y con
ello brindar un mayor aporte de conocimiento e ideas mediante la presente
investigacién ya sea a corto o largo plazo, para que si un microempresario 0 una
empresa nueva presente estos mismos problemas pueda tener alternativas de
solucion y asi pueda brindar un buen servicio para sus compradores o

consumidores.

Como justificacidn tedrica, se utilizé fuentes confiables de autores que nos
brindan informacion sobre los conceptos basicos, importancia y dimensiones de
ambas variables, conocimiento que brindaron gran aporte para el desarrollo de la
investigaciéon en la compafiia de Allju, puesto que, al tener un déficit en el
conocimiento del buen manejo de los repartos de los productos, se vio afectada la

satisfaccion de sus consumidores, ya que no se cubria todas las necesidades.

Con respecto a la justificacion social, la investigacion buscé ofrecer datos
necesarios e idoneos para la empresa Allju, en donde pueda implementar medidas
o tacticas para mejorar el proceso de distribucion de los productos, impidiendo

retrasos al enviar los productos y ofrecer un servicio de calidad a los compradores.

Por otro lado, la justificacion metodologia, se utilizé un formulario para que

los clientes pudieran brindar la informacién necesaria sobre el servicio de entregas,



para ello se realizé un enfoque cuantitativo, con el propdsito de poder estructurar

un planeamiento estratégico y mejorar ambos factores dentro de la empresa.

El objetivo general de la investigacion fue: Determinar la relacion entre la

gestidn de distribucion y la satisfaccién de los clientes de Allju Perd S.A.C., Santiago

de Surco 2023. Seguidamente como objetivos especificos se tuvo:

Identificar la relacion entre la calidad de entrega y la satisfaccion de los clientes
de Allju Perd S.A.C., Santiago de Surco 2023.

Identificar la relacion entre el tiempo de entrega y la satisfaccion de los clientes
de Allju Perd S.A.C, Santiago de Surco 2023.

Identificar la relacion entre las entregas perfectas y la satisfaccion de los clientes
de Allju Pera S.A.C., Santiago de Surco 2023.

Como hipotesis general se tuvo: Si existe relacion entre la gestion de

distribucion y la satisfaccion de los clientes de Allju Pert S.A.C., Santiago de Surco

2023. Posteriormente se planted las hipotesis especificas:

Si existe relacion entre la calidad de entrega y la satisfaccién de los clientes de
Allju Peru S.A.C., Santiago de Surco 2023.

Si existe relacion entre el tiempo de entrega y la satisfaccion de los clientes de
Allju Peru S.A.C., Santiago de Surco 2023.

Si existe relacion entre las entregas perfectas y la satisfaccion de los clientes de
Allju Peru S.A.C., Santiago de Surco 2023.



MARCO TEORICO

La investigacion se sustentd bajo las indagaciones previas en distintos ambitos

internacionales y nacionales.

A nivel internacional, Figueroa (2018), plante6 en su investigacion llamada “un
modelo de gestion logistica y la satisfaccion del consumidor de la compafiia de
alimentos de sabor de Cia. Donde su finalidad era determinar sobre la gestion
logistica que indica favorablemente en una buena experiencia del consumidor de la
companiia de alimentos de la Cia. La metodologia que utilizé fue cuantitativa, utilizé
el formulario como una herramienta para poder almacenar informacion sobre las
respuestas. Ademas, como resultado tuvo un grado de sig. 0,000 y un rho = 0,817
y donde determiné en admitir la hipotesis principal. Concluyé que las
organizaciones tienen que mejorar la gestion logistica, de tal forma que se obtenga

una ventaja competitiva.

A continuacion, Maciel (2018), con su tesis sobre “la satisfaccion en las
organizaciones de distribucion internacional de Jalisco”. Donde su finalidad fue el
poder determinar los elementos que intervienen en la satisfaccion del consumidor.
La metodologia que utilizé fue cuantitativa, como instrumento de medicion utilizé la
encuesta para la validacion de ambas variables estudiadas. Consiguiendo como
resultado un rho = 0,819 y con un grado de sig. 0,000 donde demuestra que la
hip6tesis general es vélida. Asimismo, concluyé que ambas variables tanto como
administracion de distribucién y la buena experiencia del consumidor tienen una

conexion alta.

Posteriormente en China, Umair et al. (2019), en su articulo “Impacto de la
administracion logistica sobre la buena experiencia del consumidor: un caso de
tiendas minoristas de Islamabad y Rawalpindi. Como objetivo general busco
analizar la logistica impacto en la satisfacciébn del consumidor en las tiendas
minoristas dentro de las localidades de Islamabad y Rawalpindi. La metodologia
que utilizé fue de una investigacion cuantitativa, ademas empleo la encuesta a

través de un cuestionario, para su muestra aplicaron la técnica de conveniencia,



seleccionando 200 tiendas. Obteniendo como resultado obtuvieron un grado de sig.
0,000 y un rho = 0.818, donde aceptd la correlacion de ambas variables
investigadas. Por lo que, concluyeron que hay una concordancia entre la

administracion de logistica y el agrado de los consumidores.

Por otro lado, Flores (2021), con su articulo logistica y la buena experiencia del
consumidor de los servicios logisticos de Guayaquil. Donde el objetivo general fue
examinar si hay conexion sobre la administracion de logistica con la satisfaccion
del consumidor de Guayaquil. Ademas, el método que manejo fue descriptivo,
enfoque cuantitativo, correlacional y de tipo no experimental, y tuvo 384
consumidores que fueron encuestados. Por otro lado, consiguio un resultado de un
grado de significacién < 5% y un rho = 0,299, con ello acepto la correlacion entre
ambas variables. Concluyé que ambas variables mantienen una correlacion
relevante entre la logistica y la satisfaccion del consumidor, asimismo acot6 que
mientras una organizacion tenga una buena gestion logistica mejor sera la
satisfaccion del cliente, ya que, permite resolver cualquier duda o consulta de

manera efectiva.

Ademas, Guerrero (2019), en su investigacion sobre La Optimizacion de tiempo
de entrega y su acontecimiento en la satisfaccion del comprador en la organizacion
de servicueros S.A. Donde tuvo como objetivo principal, determinar los factores
principales del tiempo de entrega que repercute en la satisfaccion del cliente en la
organizacién Servicueros S.A. Igualmente, el método que propuso fue descriptivo,
de tipo no experimental, enfoque cuantitativo y correlacional. Conjuntamente,
consiguio un resultado con un grado de sig. 0,000 y un rho = 0,914, dando como
aceptable la hipétesis general de la investigacion. Por ello, concluyé que de no
entregar los pedidos en el tiempo indicado se obtiene insatisfaccion por parte de

los mismos.

Por otro lado, en el aspecto nacional Sagastegui (2020), en su trabajo de
investigacion sobre la administracion de distribucion y su conexion con la
satisfaccion del consumidor de la organizacion de autopartes para vehiculos Trujillo

2019. Donde su propdsito central fue determinar la conexion entre de la



administracion logistica y la satisfaccion del consumidor. Ademas, la metodologia
que utilizé fue cuantitativa, igualmente la muestra fue un total de 85 clientes, en
donde aplicé un formulario. Asimismo, tuvo un grado de sig. < 5% ademas un rho
= 0,910, demostrando que hay una conexion entre el manejo de la administracion
de distribucion y la satisfaccién del comprador. Por lo que, concluyd, la satisfaccion
del comprador influye mucho en el tipo de entrega que realiza la institucion y la

forma en como se da la transmision para el cliente.

Por otro lado, Gonzales (2020), con su investigacion sobre la atencion y la
conexion con la satisfaccion del cliente de los restaurantes de Mariano Melgar,
Arequipa 2018. Donde su finalidad fue establecer la conexién entre la calidad del
servicio y la satisfaccion de los compradores la metodologia propuesta es
descriptiva, enfoque cuantitativo, correlacional y no experimental. Se obtuvo un
resultado de rho = 0,185 acompafiados con un valor de significancia < 5% donde
rechaza Hoy acepta la alterna. Por lo que, concluyé que los usuarios del restaurante
de pollos tienen en claro que la variable de calidad se refleja una conexion positiva
con la buena experiencia de los consumidores, por ello ha sido representado de
que hay una correlacién positiva moderada.

Asimismo, Baca (2019), en su investigacion sobre el “Gobierno Corporativo y el
valor financiero de los bancos en el Peri. Como finalidad tuvo identificar la conexion
de las buenas préacticas con el valor financiero. De este modo, la metodologia
propuesta es descriptiva, enfoque cuantitativo, correlacional y no experimental. Los
resultados que obtuvo fue un rho= 0.85 con un valor de significacion a =0.000
demostrando una alta conexién entre ambas variables. Por ello, concluyé que hay
un porcentaje muy importante en cuanto a la administracion logistica dentro de la

empresa, ya que se refleja en la satisfaccion de los clientes.

Por otro lado, Herazo (2018), con su investigacién conexion de la satisfaccion
del consumidor y la logistica internacional de los consumidores de Latam en vuelos
nacionales el 2017. Donde el objetivo general fue el poder establecer la correlacion
la eficacia de servicio, la buena experiencia del cliente y la lealtad de los

consumidores de Latam del aeropuerto Jorge Chavez en el 2017. La metodologia



propuesta es descriptiva, enfoque cuantitativo, correlacional y no experimental.
Asimismo, como resultado tuvo un de rho = 0.06 y con significancia < 5% y con ello
aprobo la hipdtesis de la investigacion. Concluy6 que un servicio de calidad es la
que brinda una gestidn positiva de relacién entre la satisfaccion y entrega del
producto y asi poder generar clientes fieles, de esa manera poder mantener una
gestién de distribucion eficaz y que pueda ser eficiente a la vez.

De acuerdo a Huertas (2018), en su investigacion sobre la conexion entre la
administracion de logistica internacional y la satisfaccion del comprador de la
organizacion Ancro S.R.L, Santa Anita 2018. En el cual, tuvo como finalidad el
poder establecer la conexion entre la gestion de distribucién internacional y la
satisfaccion del consumidor en Ancro S.R.L, Santa Anita 2018. Asimismo, la
metodologia que us6 fue descriptiva, correlacional, disefio no experimental y
cuantitativo, asimismo tuvo a 60 personales que fueron encuestados. De esta
manera, obtuvo como resultado un rho= 0.854 y una significancia < 5% mostrando
una relacion alta entre las variables. Concluy6 que mientras la compafiia brinde un
buen servicio se podrd obtener clientes satisfechos, por lo que es de vital

importancia manejar adecuadamente la administracion de distribucion.

Siguiendo con el proceso de la investigacion, se tomé en cuenta diferentes
teorias que respaldaron a las variables del tema, comenzando con la variable de
gestién de distribucion:

Conforme a la teoria de la rueda de distribucion de Murillo (2014) citado por
Carrasco y Granda (2021) expusieron gue la teoria de la rueda permite que haya
un cambio constante de conducta con respecto a la distribucion de productos para
poder mejorar con respecto a la minimizacion de los gastos de la empresa y asi
cumplir con las expectativas de los clientes, brindando un servicio diferenciado con

respecto a la competencia.

Segun la teoria de flujo de sincronizacion de Olivos et al. (2015) citado por
Rosales (2021) plante6 que mientras la cadena de distribucion cumpla con el

tiempo pactado, lugar establecido y el servicio correcto se podra optimizar el gusto



del consumidor.

De acuerdo a Fan et al. (2020), sefialaron que la funcion de poder realizar una
gestion de distribucion no sélo es encargarse en el desplazamiento de los
materiales o productos terminados, sino que también tiene que contemplar otros
aspectos que son fundamentales como la seleccion de entrega de transporte y
distribucion. Por otro lado, Garcia (2021), mencioné que una empresa se hace
grande y sostenible, cuando se logra complementar una buena gestion de
distribucion, desde el manejo de los proveedores y el cémo hacer llegar los
productos a sus compradores con una imagen de apoyo al planeta y con poco
tiempo de espera. Asimismo, Uvet (2020), sefialé que la gestion de distribucion se
ha vuelto mas competitivo en el mercado para cubrir las expectativas de los clientes,
por ende, es fundamental trabajar en brindar un servicio de calidad, puntualidad en
la entrega y condiciones correctas de entrega, de tal manera que optimice en la

calidad de servicio y a su vez crear una fidelidad con el cliente.

Por otra parte, Fatima et al. (2021), aludieron que para reaccionar rapidamente
a los requisitos de distribucién es importante tener una alta capacidad de
planificacion y control de los inventarios tanto dentro y fuera de la empresa, de esto
modo reaccionar con eficiencia a los requerimientos de los clientes. Asimismo,
GOmez (2018), indico que las empresas que toman con mayor importancia sobre la
gestién de distribucion engloban procesos y operaciones necesarias para asi poder
proveer con una distribucion correcta y en las condiciones correctas y esto pueda
influir tanto en una mejor rentabilidad para la empresa como en la satisfaccion del
cliente. Ademas, Chopra (2018), menciond que la distribucion tiene como finalidad
poder llevar los bienes a la mano del cliente y de poder contar con los productos
que solicite el cliente con un estudio de ruteo y nivel de servicio para poder crear la

fidelidad del comprador.

Posteriormente, se explicd las dimensiones de la primera variable que estan
compuestas por calidad de entrega, tiempo de entrega y entregas perfectas. Como
primera dimension de gestion de distribucién, se tiene a la calidad de entrega por

lo que, Chen et al. (2019), mencionaron que la calidad de entrega es el cémo se



ejecuta la entrega del producto al cliente, ya sea de una presentacion amigable o
con una atencién personalizada que haga sentir a gusto al cliente de haber
adquirido tu producto o servicio. Reforzando Benyada y Suppamas (2021),
aludieron que la calidad de entrega es ofrecer un mejor servicio, es decir, que se
cumpla con todas las condiciones y requisitos establecidos por el cliente. Del mismo
modo, Muharemovi¢ et al. (2021), indicaron que los puntos de recogida y entrega
tienen numerosas ventajas cuando se trata de una empresa de reparto, puesto que
es importante cubrir la calidad de entrega hacia el cliente. Asimismo, Candra et al.
(2020), manifestaron que la calidad de entrega implica que la empresa brinde
productos de calidad, ademas que sean los correctos, en las cantidades correctas
y en el tiempo indicado. Igualmente, Veljovic (2021), mencionaron que la calidad de
entrega es la experiencia que tiene el comprador al adquirir el producto, por ello se
exige que se realice una planeacién de rutas, disponer de diferentes procesos de

entrega y mantener una comunicacion fluida.

Con respecto a la segunda dimension tiempo de entrega, Quin et al. (2019),
mencionaron que la puntualidad de entrega, implica la rapidez en que se entrega
los productos. Reforzando llyas et al. (2021), indicaron que entregar a tiempo un
producto implica atender las solicitudes de los clientes en el momento indicado. De
esta manera, Martinez et al. (2017), aludieron que el tiempo de entrega es desde
el momento que el cliente realiz6 la compra hasta que lo puedan llevar a su domicilio
y que son evaluados también con el tiempo de respuesta sobre su pedido para que
pueda ser atendido en la brevedad posible y pueda tener una experiencia agradable
con la compra realizada. Por ello Yuan y Qjao (2018), manifestaron que
actualmente las plataformas que dan la Ultima hora son el comercio electrénico, ya
qgue clasifican los niveles de servicios logisticos como un indicador importante,
puesto que el consumidor califica la entrega y dentro del formulario menciona el
tiempo de entrega, mencionando o evaluando la capacidad del transporte de la
empresa. Ademas, Sumantri (2017), mencionaron que el tiempo de entrega es lo
gue mas espera el cliente, por lo que es fundamental cumplir con los horarios
establecidos, para ello la institucion tiene que planificar adecuadamente el proceso

de distribucion de los productos.
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En cambio, Bosona (2020), aludieron que muchas empresas tienen problemas
con la fragmentacion de pedidos porgque incluyen una ventana de tiempo de entrega
ajustada y donde el cliente puede tener un horario fijo de trabajo o un horario donde
se pueda encontrar en su domicilio, por ello ve la importancia de ver el tiempo de
entrega de un cliente que esta pueda ser cumplida para una mejor experiencia de
compra. Del mismo modo, Alam (2020), indicé que el tiempo de entrega es esencial
en la satisfaccion del comprador, ya que al realizar entregas retrasadas se obtendra
clientes insatisfechos y a su vez la reduccién de compras, por lo que se recomienda
gue los representantes respondan con prontitud los requerimientos de los clientes.
Por ello, Wang et al. (2021), indicaron que la satisfaccion depende mucho del
tiempo de distribucion, para ello es importante realizar una planificacion de rutas

para contrarrestar la congestidon vehicular.

Continuando con la tercera dimensién entregas perfectas, segun Uzir et al.
(2021), sefalaron que las entregas perfectas nos solo implican que los productos
estén libres de dafios, también implica el valor percibido en el momento que se
entrega los productos, es decir, que los compradores se sientan seguros y en
confianza con la prestacion que se brinda esto involucra que los productos sean los
correctos, en buen estado, en el tiempo indicado y con las documentaciones
pactadas. Ademas, Escudero et al. (2022), mencionaron que la entrega rapida es
el proceso de importar y exportar productos mediante una plataforma electrénica.
Asimismo, Muangpan (2022), aludié que las entregas perfectas es un factor
comercial critico para cubrir las necesidades de los compradores, asimismo mejora
la lealtad con el cliente y la rentabilidad de la compafia, para ello es importante
realizar con responsabilidad las entregas, es decir, garantizar que se entreguen los
productos dentro las clausulas pactadas. Del mismo modo, Alumbugu et al. (2021),
indicaron que las entregas perfectas, implica atender las solicitudes de los clientes
a tiempo como también que los productos estén libres de dafio y con la

documentaciones y facturaciones precisas.

De igual manera, se tomo en cuenta bases teoricas para la variable satisfaccion

del cliente:
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Conforme a la teoria de las expectativas de Marzo et al. (2002) citado por
Hernandez et al. (2022) refirieron que las expectaciones que tiene el consumidor
antes de adquirir un producto, después que realice la compra el usuario compara
el valor percibido actual, en el cual se espera que aumente la satisfaccion cuando

las expectativas esperadas son positivas.

Por otro lado, la teoria de la equidad de Oliver et al. (1989) citado por Roman et
al. (2018) detallaron que la satisfaccion del consumidor se origina cuando el
individuo percibe que los costos, esfuerzo y el tiempo brindado son justo con los
resultados adquiridos.

Ademas Kim y Kim (2022), sostuvieron que la satisfaccién del comprador es el
efecto de un deseo realizado en comparacion a los precios y beneficios, es decir es
la sensacion Unica que percibe un sujeto con respecto a un producto o servicio. A
partir de este estado final del cliente se podra identificar sus necesidades y mejorar
el producto o prestacion de servicio. De igual modo, Zhang y Smutkupt (2021),
mencionaron que la satisfaccion del consumidor es el reflejo de lo vivido en el
momento de comprar un producto o servicio. Ademas, Mufioz (2020), aludié que la
satisfaccion es una respuesta del cliente cuando el distribuidor de un producto
cumple o superan con todas sus expectativas. Por otro lado, Granados (2022),
mencionaron que tener presente la importancia del valor y el compromiso en la
lealtad de los clientes, es cumplir con las perspectivas del cliente o poder crear una
satisfaccion al momento de la venta o adquisicion de la compra. Igualmente,
Garmendia (2021), indicé que la satisfaccion del consumidor es un elemento
fundamental que va de la mano con la calidad de servicio ya que son uno de los
valores mas presentes al momento de la atencion hacia el cliente y por ello es que
las empresas son mas exigentes, ya que su objetivo es poder satisfacer sus

necesidades.

Siguiendo se definieron las dimensiones de la segunda variable, de acuerdo a,
Balinado et al. (2021), mencionaron que la variable satisfaccién del consumidor
tiene como dimensiones los siguientes puntos, confianza, capacidad de respuesta,
empatia. Conforme a la dimension confianza, Crispin et al. (2020), sostuvieron que

la confianza es la seguridad que tiene el cliente hacia la entidad, por ello la relacién
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con los clientes debe basarse en una comunicacion directa expresando amabilidad,
de tal manera que el consumidor se sienta seguro y en confianza con las
actividades que realiza la empresa. Por lo tanto, mantener un clima de confianza
asegura que el cliente prefiera los productos o servicios brindados por la empresa.
Ademas, Athar (2021), indic6 que la confianza es un factor esencial para atraer
clientes, ya que al tener un cliente que se sienta seguro con los servicios brindados

a largo plazo permitira la recompra y a su vez en la satisfaccion del cliente.

Procediendo con la segunda dimension, conforme a Peter y Batonda (2022),
mencionaron que la empatia es sentir los sentimientos, pensamientos y
expectativas de los clientes, por lo que, los colaboradores deben adoptar un
comportamiento empéatico. lgualmente, Indra (2021), indicé que la empatia es la
atencion personalizada que se le ofrece a los consumidores, es hacerles sentir

escuchados, respetados y comprendidos.

Siguiendo con la tercera dimensién, de acuerdo a Adebayo (2022), manifestd
que el tiempo de respuesta va mas alla de responder consultas o pedidos, es
percibir la conducta de los clientes de tal manera que se pueda anticipar y
solucionar los problemas para ello es importante mantener una comunicacion clara
con los clientes. Del mismo modo, Prabowo et al. (2022), aludieron que la capacidad
de reacciéon es basicamente la rapidez y la voluntad de brindar el servicio a los
clientes. De esta forma, Yataco (2020), explicé para que la satisfaccién de un cliente
esté asegurada es importante que la compafiia efectie adecuadamente los
requerimientos del comprador, para ello se debe ofrecer un buen servicio y de
buena calidad, teniendo en consideracion la capacidad de respuesta donde el
cliente sienta que sus preguntas sean respondidas en la brevedad posible. Por otro
lado, Armenta et al (2022), manifestaron que el area comercial debe dar una buena
impresion de atencion al cliente en los diferentes servicios, por ello es que le brindan
mucha atencidn a una métrica llamada “capacidad de respuesta” donde evaluan en
gué tiempo pueden tener una respuesta al cliente, asi haciendo de su compra una

mejor experiencia.
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METODOLOGIA

3.1. Tipo ydisefio de lainvestigacion

3.1.1. Enfoque

El estudio fue de enfoque cuantitativo, en el que se manejé como instrumento un
cuestionario, asimismo se uso el grado de Likert y este mismo fue interpretado en

nameros para poder ser calculado o evaluado.

Segun Sanchez (2019), menciond que una investigacion de enfoque cuantitativo
posee estudios de las variables y que tienen que intervenir datos reales, precisos y
seguros. Por otro lado, Otero (2018), indicé que se le llama enfoque cuantitativo a
una recolecta de datos a través de un estudio u observacion y que estas deben ser

evaluadas mediante mediciones numéricas, recoleccion de datos.

3.1.2. Tipo

El estudio fue de tipo aplicada, y se empled el marco tedérico, de casos practicos
con situaciones empresariales teniendo la finalidad de brindar soluciones a un

problema en especifico.

Segun Ramirez et al. (2020), resaltdé que el estudio de tipo aplicada se enfoca
en hallar soluciones a los problemas planteados, de los cuales se realizan

indagaciones y componerlo de manera més concisa.

3.1.3. Nivel

Se empleod el nivel correlacional donde plante6 buscar y cuantificar el nivel de
correlacion entre la gestion de distribucion y satisfaccion del cliente, por ello
Sanchez (2018), sefialé que para que una investigacion sea de nivel correlacional

es cuando se calcula el grado de relacién entre las variables.

3.1.4. Disefio

Se realiz6 una investigacién con un disefio no experimental, ya que no existio

distorsién ni manipulaciéon de las variables, reforzando esa idea Gallardo (2017),
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sefalo que la informacion se obtiene del lugar donde ocurren los hechos sin ningun
control o distorsién de la informacion. Por otro lado, Gallardo (2017), menciond que
el disefio transaccional es una recoleccion de datos cuyo propdsito es poder

describir o0 analizar en un tiempo Unico mediante alguna herramienta.

3.2. Variables y operacionalizacion

Las variables de estudio fueron cualitativas con un enfoque cuantitativo, por lo
que, Cabezas et al. (2018), aludieron que las variables siempre estan en un
constante cambio y que en ese proceso se pueden medir y comprobar. Teniendo
en cuenta que en este estudio de investigacion se utilizd dos variables cualitativas.
Del mismo modo, Cabezas et al. (2018) mencionaron que una variable cualitativa
es una dimension que puede ser descrita 0 medida para una investigacion de

manera escrita.

La operacionalizacion permitié poder medir las variables cualitativas para poder
estudiar a las variables y asi poder tener una mejor interpretacion, por ello, Cabezas
et al. (2018), indicaron que en el caso de la operacionalizacion se establece a través
de una agrupacion de métodos con la finalidad de que se pueda realizar la medicion

de una variable (Ver anexo 1).

3.2.3. Variable Gestion de distribucién

Definicion conceptual

Para Riliandini (2021), mencionaron sobre la administracién de distribucion
cuenta con criterios principales, como es el poder ofrecer los productos en un buen
estado, con una velocidad de entrega, calidad de servicio y asegurando el producto
desde la salida del establecimiento hasta el domicilio del cliente.

Definicion operacional

La variable gestion de distribucion fue medida por la técnica de la encuesta y por
un cuestionario, con una escala de Likert, en el cual estuvo compuesta por 15 items
y 7 indicadores para poder medir las dimensiones; calidad de entrega, tiempo de
entrega y entregas perfectas. Ademas, el cuestionario fue aplicado a los

compradores frecuentes de la organizacion Allju Pera.
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3.2.4. Variable satisfacciéon del cliente

Definicion conceptual
De acuerdo a Arenal (2019), indico que la satisfaccion del consumidor consiste
en la percepcion del cliente al momento de comprar en un establecimiento o

empresa y que la organizacion haya cubierto sus expectativas del mismo.

Definicién operacional

La segunda variable fue medida por medio de la técnica de la encuesta y por un
cuestionario, con una escala de Likert, en el cual estuvo conformada por 15 items
y 7 indicadores para calcular las dimensiones; empatia, confianza y capacidad de
respuesta. Asimismo, el cuestionario fue aplicado a los compradores frecuentes de

la organizacion Allju Pera.

3.3. Poblacién, muestray muestreo

3.3.3. Poblacién

La investigacion tomd como poblacién a los clientes frecuentes, los cuales son
59 clientes frecuentes de la compafiia Allju Pera S.A.C. Por ello, Dieterich (2021),
manifesto que una poblacion es un grupo o conjunto de participantes que conciertan

con una serie de descripciones o atributos.

Por lo tanto, se considera una poblacion finita al saber la cantidad de la poblacion.
Por ello, Martinez (2020), indicé que la poblacion finita es aquella que posee una

cifra limitada y distinguida de unidades.

3.3.4. Criterios de seleccién

Inclusién

Se consider6 en cuenta a los compradores frecuentes Allju Peru S.A.C.
Exclusion

En el proceso de investigacion no se incluyeron a los que no son compradores

de la empresa Allju, asimismo a los clientes ocasionales.
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3.3.5. Muestra

Considerando que la poblacion es pequefia referida a 59 clientes frecuentes, por
lo tanto, se considero al total de la poblacion como muestra, ya que fue de facil
acceso ademas el tamafio de poblacién fue menor a 100. Segun Lerma (2022), la
muestra es una agrupacion de participantes del total de la poblacion, en otras
palabras, conforma de ciertos elementos de la poblacién.

Asimismo, se consider6 muestreo censal porque involucra que la muestra del
estudio es toda la poblacién referida en la investigacion. Por ello, Cabezas (2018),
indicé que el muestreo censal se considera cuando todos los componentes del

estudio son estimados como muestra.

3.3.6. Unidad de anélisis

Estuvo compuesto por el cliente que realizé la compra en la empresa Allju Pera
S.A.C.

3.4. Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos

3.4.3. Técnica

La técnica que se empled en la investigacion fue la encuesta para la recoleccion
de datos de los clientes de la compafia Allju Perd S.A.C., que estudiaron las

variables de gestion de distribucién y satisfaccion del cliente.

De acuerdo a Abalos y Rebollo (2022), indicé que para realizar una recoleccion
de datos se presentan una serie de técnicas para obtener informacion, para ello
esas técnicas deben definir, demostrar y describir. La técnica de la encuesta se da
en la intervencidbn de ambas partes, es decir el consumidor se convierte en
informante de las necesidades de informacion que son averiguadas por él

responsable de la encuesta.

3.4.4. Instrumento
El instrumento que se utilizé fue el cuestionario, donde se manej6 la escala de

Likert y se evalu6 de manera gradual teniendo como 1=nunca, 2=casi nunca, 3=a
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veces, 4= casi siempre y 5 =siempre, asimismo el cuestionario estuvo armado con
30 items que ayuddé a evaluar las variables de gestion de distribucién y la

satisfaccion del cliente.

De acuerdo a Galindo (2020), mencionaron que el instrumento suelen ser
documentales como los cuestionarios, en el cual se coloca la informacion del
namero de items del instrumento y el modo de medicidn del instrumento. Asimismo,
la encuesta es una técnica donde se seleccionan datos de un explicito conjunto de
personas, empleando el cuestionario con el fin de obtener datos sobre el tema.
Tabla 1

Técnica e instrumento de recoleccién

Variable Técnica Instrumento

Gestion de distribucion Encuesta cuestionario

Satisfaccion del cliente Encuesta cuestionario
Validez

La validez de la herramienta de la investigacion fue evaluada por juicio de
expertos, que estuvieron compuestos por 3 magistrales especialistas de la escuela
de administracion de la Universidad César Vallejo, de tal forma que revisaron las
preguntas expuestas e indicaron a criterio personal, tener claridad, coherencia y
relevancia para evaluar cada una de las variables. Esto se puede evidenciar con la

firma de los expertos en los concernientes formatos de validacion. (Anexo 2)

Segun Maxwell (2019), indicé que la validez de una investigacion esta en la
veracidad del estudio y lo que se llega a destacar por tener una postura realista y
critica.

Tabla 2

Informacion de expertos designacion para la validacion

Datos de los expertos validadores

Exp. 1 Dr. Bardales Cardenas Miguel
Exp. 2 Dra. Guillen Cabrera Debora Denisse
Exp. 3 Dr. La Cruz Arango Oscar
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Confiabilidad

La confiabilidad fue determinada mediante el estadistico alfa de Cronbach
computado mediante el uso del programa SPSS. Asimismo, para que se considere
valido y confiable el instrumento el coeficiente debe ser mayor a 0,7 con una escala

valorativade O a 1.

De acuerdo a Serrano (2020), aludié que la confidencialidad es el nivel en el que

una herramienta procura efectos consistentes y l0gicos.

Por otro lado, Diaz (2020), indicé que el alfa de Cronbach ayuda a deducir la
uniformidad interna en escalas cuantitativas y toma valores entre 0 y 1, donde 0
mostraria una consistencia nula y 1 una méaxima consistencia. Asimismo, se
considera que tiene una buena consistencia cuando el coeficiente es superior entre
0,7y0,8.

Tabla 3
Estadistica de fiabilidad de la variable 1
Alfa de Cronbach N de elementos
0,984 15

Segun la tabla 3, se obtuvo como resultado de una prueba piloto de confiabilidad
que fue calculada con el alfa de Cronbach con respecto a la variable 1: Gestion de
distribucion. Se obtuvo un resultado de 0,984 siendo asi mayor al 0,8 efectuando

con una excelente confiabilidad. (Anexo 5)

Tabla 4
Estadistica de fiabilidad de la variable 2

Alfa de Cronbach N de elementos
0,994 15

Segun la tabla 4, el resultado de la prueba piloto de confiabilidad fue calculado
mediante el alfa de Cronbach con la variable 2: Satisfaccion del cliente. Se
consiguio como resultado, 0,994 representando mayor a 0,8 efectuando con una
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excelente confiabilidad. (Anexo 5)

Tabla 5
Estadistica de fiabilidad de la variable 1y la variable 2
Alfa de Cronbach N de elementos
0,993 30

Segun la tabla 5, se realiz6 una prueba piloto sobre la confiabilidad que fue
calculada con el a de Cronbach con respecto a la variable 1: Gestion de distribucién
y la variable 2: Satisfaccion del cliente. Donde se consiguié como resultado 0,993
siendo asi superior al 0,8 teniendo como respuesta que se efectio con una

excelente confiabilidad. (Anexo 5)

3.5. Procedimientos

La investigacidn estuvo estructurada por dos variables cualitativas, en el cual se
detall6 la muestra y centro de investigacion. Seguidamente se desarrollo la
introduccién donde se presento la problematica, objetivos e hipotesis. Ademas, se
desarroll6 el marco tedrico donde precisé los antecedentes nacionales e
internacionales, conjuntamente con las definiciones de las variables dimensiones y
los indicadores. Después se procedio con el andlisis de la metodologia donde se
determind una muestra y se formularon 30 preguntas con la escala de Likert, en el

cual fueron contestadas por los compradores de la compafiia Allju Peri S.A.C.

Ya habiendo obtenido el total de formularios contestados, se realizé un orden de
los datos que se recolectaron a través de un formulario que se desarrollo en el
software Microsoft Office Excel 2019, posteriormente, se trasladd la informacion
recolectada para poder aplicarlo y desarrollarlo en el programa SPSS donde se
pudo medir las variables con el fin de obtener los resultados graficos y estadisticos

para examinar la investigacion.
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3.6. Método de analisis de datos

El procedimiento de andlisis que se ejecutd para la investigacion fue mediante

la estadistica descriptiva e inferencial.

3.6.3. Analisis de datos descriptivos

Para poder realizar la investigacion se aplico la estadistica descriptiva y para
lograr ello se recolect6 datos de los clientes de Allju Pert S.A.C, de los cuales se
encargaron de rellenar los formularios y asi poder ser procesados por el programa
del SPSS que permitié poder interpretar los resultados de los datos rellenado por
los clientes. Por ello Diaz, J.(2020), menciond que el describir el comportamiento
de los datos estadisticos, ayuda a realizar una investigacion mas detallada, ya que
su trabajo es recolectar los datos y asi poder organizarlos y reducir para después

tabularlos y presentarlos como informacion veraz.

3.6.4. Anédlisis de datos inferencial

La estadistica inferencial se empleé para poder interpretar los resultados
obtenidos en base a la informacion recolectada. Por ello Serrano., J. (2020), indicé
gue la recoleccion de datos ayuda a estructurar una muestra representativa hacia
la poblacion que esta siendo estudiada con el fin de poder disefiar inferencias o

predicciones.

3.7. Aspectos éticos

La investigacion que se realizé fue tomando en cuenta con principios morales y
son desarrollados dentro de los parametros que fueron propuestos por la
Universidad César Vallejo, por consiguiente, el documento se empleo los estatutos
de las normas APA, por lo que la informacién de los clientes de Allju Peru S.A.C fue
de manera anénima. Teniendo en cuenta que todos los datos logrados son veraces
y los resultados que se obtuvieron son reales donde el propdsito es poder respetar

los derechos de autoria.
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IV. RESULTADOS
4. 1 Estadistica descriptiva

Tabla 6

Tabla de frecuencia de la variable gestion de distribucion

Frec. % % valido % acumulado
A veces 6 10,2 10,2 10,2
Casi siempre 35 59,3 59,3 69,5
Siempre 18 30,5 30,5 100,0
Total 59 100,0 100,0

Figura 1. Representacion grafica de la variable gestion de distribucion

Porcentaje

A veces Casi siempre Siempre

Conforme a la tabla 6 y figura 1, manifestd una suma de 59 compradores que
fueron participantes de la encuesta, teniendo en consideracion la variable gestion
de distribucién, el 59.32% respondié “casi siempre” con la suma de 35 clientes,
mientras el 30,5% respondi6 “siempre” con un total de 18 clientes, del mismo modo
de 10,2% “a veces” con un total de 6 clientes. De acuerdo a los resultados, los
compradores manifestaron de manera positiva estar de acuerdo con la gestion de

distribucién de la organizacion Allju en Santiago de Surco 2023.
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Tabla 7

Tabla de frecuencia de la variable satisfaccion del cliente

Frec. % % valido % acumulado

A veces 8 13,6 13,6 13,6

Casi siempre 33 55,9 55,9 69,5

Siempre 18 30,5 30,5 100,0
Total 59 100,0 100,0

Figura 2. Representacion grafica de la variable satisfaccion del cliente

Porcentaje

A veces Casi siempre Siempre

Conforme a latabla 7 y figura 2, presento la suma de 59 compradores que fueron
participantes de la encuesta, respecto a la variable satisfaccion del cliente, el 55,9%
respondid “casi siempre” con una suma de 33 compradores, mientras el 30,5%
respondid “siempre” con un total de 18 compradores, del mismo modo el 13,6%
respondié “a veces” con total de 8 clientes. De acuerdo con los resultados, los
compradores manifestaron de manera positiva estar conforme con la satisfacciéon

de los compradores de la organizacion Allju en Santiago de Surco 2023.
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Tabla 8

Tabla de frecuencia de la dimension calidad de entrega

Frec. % % valido % acumulado

A veces 6 10,2 10,2 10,2

Casi siempre 33 55,9 55,9 66,1

Siempre 20 33,9 33,9 100,0
Total 59 100,0 100,0

Figura 3. Representacion grafica de la dimensién calidad de entrega

Porcentaje

33,90%

A veces Casi siempre Siempre

Conforme a la tabla 8 y figura 3, manifesté la suma de 59 compradores que
participaron en la encuesta, respecto a la dimension calidad de entrega, el 55,9%
respondid “casi siempre” con una suma de 33 compradores, mientras el 33,9%
respondié “siempre” con un total de 20 compradores, del mismo modo el 10,2%
respondié “a veces” con total de 6 clientes. De acuerdo con los resultados, los
compradores manifestaron de manera positiva estar de acuerdo con la calidad de
entrega de la organizacion Allju en Santiago de Surco 2023.
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Tabla 9

Tabla de frecuencia de la dimension tiempo de entrega

Frec. % % valido % acumulado
A veces 7 11,9 11,9 11,9
Casi siempre 34 57,6 57,6 69,5
Siempre 18 30,5 30,5 100,0
Total 59 100,0 100,0

Figura 4. Representacion grafica de la dimensién tiempo de entrega

Porcentaje

aveces casi siempre siempre

Conforme a la tabla 9 y figura 4, presentdé una suma de 59 compradores que
participaron en la encuesta, respecto a la dimension tiempo de entrega, el 57,6%
respondio “casi siempre” con un total de 34 clientes, mientras el 30,5% respondio
“siempre” con un total de 18 compradores, del mismo modo el 11,9% respondio “a
veces” con total de 7 clientes. De acuerdo con los resultados, los compradores
declararon de manera positiva estar de acuerdo con el tiempo de entrega de la

organizacion Allju en Santiago de Surco 2023.
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Tabla 10

Tabla de frecuencia de la dimension entregas perfectas

Frec. % % valido % acumulado
A veces 10 16,9 16,9 16,9
Casi siempre 31 52,5 52,5 69,5
Siempre 18 30,5 30,5 100,0
Total 59 100,0 100,0

Figura 5. Representacion grafica de la dimensién entregas perfectas

&0

Porcentaje

30,51%

aveces casi siempre siempre

Conforme a la tabla 10 y figura 5, presenté una suma de 59 compradores que
participaron en la encuesta, respecto a la dimension entregas perfectas, el 52,5%
respondid “casi siempre” con un total de 31 compradores, mientras el 30,5%
respondid “siempre” con un total de 18 compradores, del mismo modo el 16,9%
respondié “a veces” con total de 10 compradores. De acuerdo con los resultados,
los clientes declararon de manera positiva estar de acuerdo con las entregas
perfectas organizacion Allju en Santiago de Surco 2023.
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4.2. Estadisticainferencial

4.2.1. Prueba de normalidad

Prueba de hipétesis normalidad

e Ho: La distribucion de los datos de la muestra es normal.

e Hi: La distribuciéon de los datos de la muestra no es normal.

Regla de decision

e Sipvalores > 0.05 se valida la Ho

e Sip valor es < 0.05 se invalida la Ho

Tabla 11

Prueba de normalidad

Kolmogdrov-Smirnov

Shapiro-Wilk

Estadis, Gl Sig.
Gestion de
o y 0,326 59 0,000
distribucion
Satisfaccion del
0,298 59 0,000

cliente

Conforme a la tabla 11, se puede reflejar la prueba de normalidad, donde hay 59

elementos, por lo que se determind el estadistico Kolmogorov-Smirnov con un a =

0,000, por esa razon, se invalidé la Ho y se valido la Hi, ya que la muestra indicé

que no existe una distribucién normal. Ademés, dado los resultados que se

obtuvieron, se empez0 con la aplicacion de la prueba no paramétrica Rho de

Spearman.



4.2.2. Prueba de hipotesis
Planteamiento de la hipotesis general

e Ho: No existe relacion entre gestion de distribucién y la satisfaccion de los
clientes de Allju Pert S.A.C., Santiago de Surco 2023.

e Hi: Existe relacion entre la gestion de distribucion y la satisfaccion de los
clientes de Allju Peru S.A.C., Santiago de Surco 2023.
Regla de decision

e Sipvalores > a=0.05sevalidala Ho

e Sipvalores <a=0.05seinvalida la Ho

Tabla 12

Correlaciones de la HG: Gestion de distribucion y satisfaccion del cliente

Gestion de Satisfaccion

distribucion del cliente

Coeficiente de 1,000 ,970**
Gestibn de  correlacién

distribucién  Sig.(bilateral) 0,000

Rho de N 59 59

Spearman Coeficiente de ,970** 1,000
Satisfaccion  correlacion

del cliente Sig.(bilateral) 0,000
N 59 59

De acuerdo a la tabla 12, se pudo visualizar el resultado de la hipétesis general,
donde obtuvo un a = 0,000 siendo asi < a 0,05, por consiguiente, se aprobd la H1y
se desaprobd la Ho, lo cual demostrd la relacion entre ambas variables en la
compaifiia Allju en Santiago de Surco 2023. Del mismo modo, se consiguioé un Rho
de 0,970, por ese motivo, se descubrid que existe una correlacién positiva muy alta.
(Anexo 6).

28



Planteamiento de la hipétesis especifica 1

e Ho: No existe relacion entre la calidad de entrega y la satisfaccion de los
clientes de Allju Pera S.A.C., Santiago de Surco 2023.

e Hi: Existe relacion entre la calidad de entrega y la satisfaccion de los clientes
de Allju Pera S.A.C., Santiago de Surco 2023.

Regla de decision

e Sielvalor desig. es > 0.05 se valida la Ho

e Sielvalor de sig. es < 0.05 se invalida la Ho

Tabla 13
Correlaciones de la HE1: Calidad de entrega y satisfaccion del cliente

Satisfaccion  Calidad de

del cliente entrega

Coeficiente de 1,000 ,925
Satisfaccion del correlacion

cliente Sig. (bilateral) a 0,000

Rho de N 59 59

Spearman Coeficiente de ,925™ 1,000
. correlaciéon

Calidad Sig. (bilateral) a 0,000
N 59 59

De acuerdo a la tabla 13, se mostr6 el resultado de la hipétesis especifica 1,
donde se obtuvo un a =0,000 siendo asi < 5%, por consiguiente, se aprobd la H1 y
se desaprobo la Ho, lo cual mostro la relacion entre la calidad de entrega y la
satisfaccion del comprador de la compafiia Allju en Santiago de Surco 2023. Del
mismo modo, se consiguié un rho =0,925, por lo que, mostré6 que existe una

correlacion positiva muy alta. (Anexo 6).
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Planteamiento de la hipétesis especifica 2

e Ho: No existe relacion entre el tiempo de entrega y la satisfaccion de los
clientes de Allju Pert S.A.C., Santiago de Surco 2023.

e Hi: Existe relacion entre el tiempo de entrega y la satisfaccion de los clientes
de Allju Perd S.A.C., Santiago de Surco 2023.

Regla de decision

e Sipvalores > a=0.05sevalida la Ho

e Sipvalores <a=0.05seinvalida la Ho

Tabla 14
Correlaciones de la HE2: Tiempo de entrega y satisfaccion del cliente

Satisfaccion Tiempo de

del cliente entrega

Coeficiente de 1,000 ,954**
Satisfaccion  correlacion

del cliente Sig.(bilateral) (a) 0,000

Rho de N 59 59

Spearman Coeficiente de ,954** 1,000
Tiempo de correlacion

entrega Sig.(bilateral)(a) 0,000
N 59 59

De acuerdo a la tabla 14, se expuso el resultado de la hipotesis especifica 2,
donde se obtuvo un a = 0,000 siendo asi < 5%, por consiguiente, se aprobo la Hiy
se invalido la Ho, lo cual indico la correlacion entre el tiempo de entrega y la
satisfaccion de los compradores de la empresa Allju en Santiago de Surco 2023.
Del mismo modo, se consiguio una rho = 0,954, debido a lo cual, sefial6 que se

posee una correlacion positiva muy alta. (Anexo 6).
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Planteamiento de la hipétesis especifica 3

e Ho: No existe relacion entre las entregas perfectas y la satisfaccion de los
clientes de Allju Pert S.A.C., Santiago de Surco 2023.

e Hi: Existe relacion entre las entregas perfectas y la satisfaccion de los
clientes de Allju Pera S.A.C., Santiago de Surco 2023.

Regla de decision

e Sipvalores > a=0.05seaceptala Ho

e Sipvalores <a=0.05serechazala Ho

Tabla 15
Correlaciones de la HE3: Entregas perfectas y satisfaccion del cliente
Satisfaccion Entregas
del cliente perfectas
Coeficiente de 1.000 ,971**
Satisfaccion  correlacion
del cliente  Sig.(bilateral) 0.000
N 59 59
Rho de -
Coeficiente de ,971** 1.000
Spearman .
Entregas correlacion
Sig.(bilateral) 0.000
perfectas
(a)
N 59 59

De acuerdo a la tabla 15, se expuso el resultado de la hipétesis especifica 3,

donde se obtuvo un a = 0,000 siendo asi < 5%, por consiguiente, se admitio la H1

y se refutd la Ho, lo cual demostré la relacién entre las entregas perfectas y la

satisfaccion del comprador de la compafiia Allju en Santiago de Surco 2023. Del

mismo modo, se consiguido un rho = 0,971, por ello, manifestd que existe una

correlacion positiva muy alta. (Anexo 6).
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V. DISCUSION

En este capitulo de la investigacién se realiz6 la comparacién con todos los
resultados obtenidos que se adquirieron mediante las investigaciones que se
sefalaron dentro del trabajo de estudio. Teniendo en cuenta a los antecedentes

gue también cuentan con resultados de su propia investigacion.

En conjunto, se realizdé la comparacién por cada objetivo, con respecto al
objetivo general que fue determinar la relacion entre la gestién de distribucién y la
satisfaccion de los clientes de Allju Perd S.A.C, Santiago de Surco 2023. Al
momento de la elaboracion de la investigacion se consiguié como resultado un
grado de sig. 0,000 por lo tanto existe relacién entre las variables de investigacion,
ademas consiguié un rho = 0,970 que manifestd que hay una correlacidon positiva
muy alta. Comparando los datos encontrados por Figueroa (2018), donde plante6
en su estudio “Un modelo de direccion logistica y la satisfaccién del consumidor de
la compafiia de alimentos de sabor de Via; quien obtuvo grado de sig. 0,000 por
consiguiente existe relacion entre la variable de gestion de distribucion vy
satisfaccion del comprador y un rho=0,817 mostrando asi una correlacion positiva
alta, ademas determiné que se consigue la satisfaccion del consumidor a través de
una buena administracion de distribucién. Por otro lado, Huertas (2018), en su
investigacion sobre la conexion entre la administracién internacional y la
satisfaccion del consumidor, donde tuvo como finalidad el poder instaurar la
conexion entre la gestion de distribucion internacional y la satisfaccion del
comprador, igualmente obtuvo un grado sig. 0,000 demostrando la relacion entre
ambas variables y obteniendo un rho=0,812 con una correlacion alta, por lo que,
determinaron que la compafiia debe brindar un buen servicio logistico de entrega
para poder obtener clientes satisfechos. Dado los resultados afirman la presencia
de relacion entre las variables con los estudios de ambos antecedentes, no
obstante, habiendo recolectado informacion de ambos antecedentes podemos ver
gue no coincide en el nivel de correlacion porque los niveles de correlacion de los
antecedentes son positivas altas en cambio el nivel de correlacién de la presente

investigacion es un nivel de correlacion positiva muy alta. También, Mendoza
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(2019), mencion6 que es de vital importancia manejar una buena gestion de
distribucion, ya que, mientras se maneje apropiadamente el proceso logistico se
podra mejorar el tiempo, el método de entrega y la evaluacion del cliente. Por otro
lado, Fatima et al. (2021), aludi6 que el poder tener una buena gestiéon de
distribucion permite el poder responder de manera rapida y efectiva ante cualquier
incidente en el proceso y asi poder reaccionar con la eficiencia a los requerimientos

de los clientes

Por otro lado, se detall6 los objetivos especificos de la investigacion donde el
primer objetivo especifico es identificar la relacion entre la calidad de entrega y la
satisfaccion de los clientes de Allju Pert S.A.C., Santiago de Surco 2023, en donde,
los resultados obtenidos fueron un grado de sig. 0,000 aceptando la relacién entre
las variables estudiadas, ademas obtuvo un rho = 0,925 donde muestra una
correlacion positiva muy alta, y habiendo tenido esos resultados se confirmé que la
calidad de entrega impacta en la satisfaccion del comprador y por ende hay una
relacion entre uno y otra variable. Comparando con los antecedentes como Zhang
et al. (2019), en su articulo “Impacto de la administracion logistica sobre la buena
experiencia del consumidor: un caso de tiendas minoristas de Islamabad y
Rawalpindi. Donde consiguié un grado de sig. 0,000 aceptando la relacion de las
variables de su estudio y un rho=0,818 que mostraron una correlacion positiva alta.
En conclusién, ambas investigaciones afirman que entre ambas variables existe
una relacion. Habiendo comparado los resultados de la investigacion y el
antecedente, se afirmaron que hay una relacion sobre la calidad de entrega y la
satisfaccion del comprador. No obstante, no concuerda el nivel de correlacion,
puesto que en la investigacion obtuvimos una correlacion positiva muy alta y la del
antecedente es una correlacion positiva alta. Flores (2021), menciono que la calidad
de entrega es importante en el momento de atender al cliente, puesto que, cuanto
mas se cumpla con los estandares de entrega de un producto se podra obtener
mayor satisfaccion del cliente, por ende, existe una conexion entre las variables
estudiadas, porque conlleva ser la ultima experiencia del consumidor con la
empresa. Reforzando la idea Veljovic (2021), mencioné que la calidad de entrega
es fundamental, ya que es la expectacion que tiene el consumidor al momento de

recepcionar o adquirir el producto final y eso conlleva muchos factores como el
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planeamiento de rutas y ver cudl es la movilidad perfecta para poder trasladar dicho
producto para que todo llegue conforme a lo solicitado.

En relacion con el segundo objetivo especifico que fue identificar la relacion entre
el tiempo de entrega y la satisfaccion de los compradores de Allju Peru S.A.C,
Santiago de Surco 2023. Donde se consigui6é un resultado de grado de sig. 0,000
por lo que acepto la relacion entre ambas variables, también se obtuvo un rho=0,954
que se interpretdé como una correlacion positiva muy alta, por consiguiente, se
confirm6 que hay una relacion entre el tiempo de entrega y la satisfaccion del
consumidor. Comparando con la investigacion de Baca (2019), en su investigacion
sobre “Gobierno Corporativo y el valor financiero en el Sector Bancario, consigui6
como resultado un grado de sig. 0,000 aceptando la relacion entre las variables y
un rho=0,850 que demostré que tiene una correlaciéon positiva alta demostrando
una alta conexion entre las variables, por lo que concluyé que hay un porcentaje
muy importante dentro de la empresa, del mismo modo, la administracion de
transporte se refleja en el agrado del comprador, por lo que, es primordial tener en
consideracion el tiempo para poder brindar una experiencia Unica para los usuarios.
Por consiguiente habiendo comparado los resultados de la investigacion y del
antecedente, se afirmo la relacion entre el tiempo de entrega y la satisfaccion del
comprador, no obstante, hay una diferencia con el nivel de correlacion entre ambas
investigaciones, ya que en el estudio se tuvo un nivel de correlacién positiva muy
alta y en el antecedente asumié un nivel de correlacién positiva alta, pero en el nivel
de significancia si coinciden, ya que ambas investigaciones aceptan la hipotesis
alternativa. Ademas, Casas (2019), sefialé que hay una relacién entre el tiempo de
entrega y la satisfaccion del consumidor, ya que atender un cliente en su debido
tiempo, de la manera mas rapida y sin perder la calidad del servicio permite que el
comprador se sienta satisfecho con lo ofrecido. Reforzando la idea Sumantri (2017),
menciono que el tiempo de entrega es importante, puesto que permite alcanzar las
metas logisticas de la institucion, por el hecho de que si se atiende en el menor
tiempo el pedido del cliente ayudara a que se pueda recepcionar mas pedidos en

el mismo dia y también generar una satisfaccion al cliente.
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Seguidamente, se puntualizé el tercer objetivo especifico donde radicé en
identificar la relacion entre las entregas perfectas y la satisfaccion de los clientes
de Allju Peru S.A.C., Santiago de Surco 2023, donde se consiguié como resultado
un grado de sig. 0,000 consecuentemente, se validd la relacion entre ambas
variables, ademas se obtuvo un rho = 0,971, donde se interpreté que hay una
correlacion positiva muy alta, por ello, se confirmd que hay una correlacion sobre
las entregas perfectas y la satisfaccion del consumidor. Teniendo en consideracion
el resultado se hizo una comparacion con la investigacion de Herazo (2018), con
su investigacion sobre la relacion de la satisfaccion del consumidor y la logistica
internacional de los consumidores de Latam en vuelos nacionales el 2017, donde
consiguio un grado de sig. 0,000 validando la relacion entre las variables y un
rho=0,060 teniendo asi una correlacion positiva baja y con ello se apruebe la
hip6tesis de la investigacion y demostrando una correlacion positiva moderada. Por
lo que, concluy6 que es esencial ofrecer un buen servicio de calidad, ya que, con
ello se podra generar clientes fieles, ademas de poder mantener una gestion de
distribucion eficaz y que pueda ser eficiente a la vez. Habiendo obtenido los
resultados de la investigacion y del antecedente, confirman que hay relacion entre
ambas variables estudiadas, no obstante, no concuerda con el nivel de correlacion
por que la presente investigacion tuvo un nivel de correlacién alta positiva muy alta
y la del antecedente es una correlacion positiva alta. Ademas, Silva et al. (2021),
mencion6 que el mientras se realiza adecuadamente y se cumpla con todos los
requerimientos de entregas que brinda la compaiiia, permitird que el cliente tenga
una buena imagen hacia la empresa, ademas que se aumenta la posibilidad de que
vuelva a comprar y mejor auin que pueda recomendar el servicio o producto que se
le brindé. Igualmente, Muangpan (2022), aludié que el poder obtener entregas
perfectas es sefal de estar cumpliendo con las necesidades de los compradores,
ya que para Muangpan las entregas perfectas se ha convertido en un factor
comercial critico, puesto que puede ser hasta el sello de la empresa y asi poder
crear o fabricar la lealtad con el cliente y por consiguiente tener mas

recomendaciones o0 mas recompras por el mismo comprador.
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VI.

CONCLUSIONES

Primero: Se consigue determinar la relacién entre la gestion de distribucion y la
satisfaccion de los clientes de Allju Peru S.A.C., Santiago de Surco 2023, con un
nivel de significancia de = 0,000 y un Rho de 0,970 que muestra una correlacion
positiva muy alta. Donde, se concluye que una adecuada gestion de distribucion,
expresado a través de la calidad de entrega, tiempo de entrega y entregas perfectas
se logra una favorable satisfaccion del cliente, de tal manera que se genera una

sostenibilidad empresarial.

Segundo: Se alcanza identificar la relacion entre la calidad de entrega y la
satisfaccion de los clientes de Allju Pera S.A.C., Santiago de Surco 2023, con un
grado de a =0,000 y un rho =0,925 que muestra una correlacion positiva muy alta.
De modo que, se deduce que la calidad de entrega se compone de la manipulaciéon
adecuada de los productos, cumplimiento con las observaciones del cliente, y las
condiciones de entrega del producto con el fin de aumentar la complacencia del

cliente.

Tercero: Se logra Identificar la relacion entre el tiempo de entrega y la satisfaccion
de los clientes de Allju Perd S.A.C, Santiago de Surco 2023, con un nivel de
significancia de = 0,000 y un rho = 0,954 que detalla una correlacion positiva muy
alta. En conclusion, para desemperfiar un buen tiempo de entrega de producto, es
necesario que se establezca un periodo de entrega y que se cumpla con el horario
establecido de transferencia con el propésito de tener el agrado del comprador.

Cuarto: Se logra ldentificar la relacion entre las entregas perfectas y la satisfaccion
de los clientes de Allju Peru S.A.C., Santiago de Surco 2023, con un grado de
significancia = 0,000 y un rho = 0,971 que puntualiza una correlacion positiva muy
alta. Por ende, el poder contar con las entregas perfectas comprende que se
cumplan con todos los requerimientos basicos que la empresa ofrezca, basandose
en la facilidad de pago y brindar comodidad a la hora de entrega de un bien o

servicio con el motivo de complacer las necesidades del usuario.
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VII.

RECOMENDACIONES

Para poder brindar las siguientes recomendaciones son guiados mediante los
resultados obtenidos que se desarrolldé en la investigacion y poder asi proponer
alternativas de solucion para poder mejorar la presente situacion de la empresa sea

a largo plazo como a corto plazo.

Primero. Se recomienda al area logistica sigua dando prioridad a la gestion de
distribucién para que pueda influir de manera positiva a la satisfaccion del
consumidor de la compafia Allju Pert S.A.C, ya que podemos observar que en el
nivel de respuesta hay un 10% de los 59 clientes frecuentes de la empresa Allju
Peru S.A.C que no esta muy convencida de la gestion de distribucion que se esta
efectuando en estos momentos, ademas el 13% del total manifiesta que solo a
veces se siente satisfecho con su pedido, por ello es necesario que se pueda
encontrar estrategias que apoyen a mejorar ello y asi poder contar con un nivel de

satisfaccion del cliente mas elevado.

Segundo. Se recomienda al area de logistica pueda desarrollar estrategias para
mejorar la calidad de entrega y poder realizar evaluaciones cada mes para que se
pueda mejorar en el menor tiempo posible y ver qué puntos se esta fallando para
que se pueda fomentar un compromiso entre los colaboradores que realizan la
entrega puedan dar una atencion mas adecuada a los clientes. La entrega de estas
evaluaciones seria de manera mensual, porque el nivel de satisfaccion percibida
de los compradores hoy en dia es de un 85 % se encuentra satisfecho pero lo ideal
es un 90% a 95% por ello se debe mejorar en garantizar la calidad de entrega.

Tercero. Se recomienda al area de logistica desarrollar nuevas rutas para mejorar
el tiempo de entrega, con recomendaciones de distribucion por distrito o por zonas
para que los Courier puedan movilizarse mas rapido y poder llegar a tiempo a la
entrega de sus pedidos. Ya que, el nivel de satisfaccion de los compradores con
relacion al tiempo de entrega es de un 87% pero como resaltamos en una anterior
ocasion lo ideal que se debe alcanzar es un 90% a 95% por ello es que debe

mejorar en la optimizacion de tiempo.
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Cuarto. Se recomienda al area de logistica realizar un seguimiento constante sobre
las entregas perfectas, mediante formularios que sean enviados tanto a los clientes
frecuentes como a los clientes ocasionales, de tal manera que se obtenga mas
informacion de nivel de satisfaccion de los compradores al momento de percibir el
producto, ya que con solo los clientes frecuentes se tiene un 82% de clientes
satisfechos con su pedido con respecto a las entregas perfectas, pero como se
menciond en una anterior ocasion lo ideal es de un 90% a 95%, por lo que se

recomienda tener un procedimiento de distribucién flexible.
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ANEXOS
Anexo 1. Tabla de operacionalizacién de las variables

Variable 1 DEIEaN Def|n|<_:|on Dimensiones Indicadores ftems SEACE
conceptual operacional medicion
Segun Gallardo | La primera variable se
(2022), menciona | podra medir a través _ Manipulacién del producto 123
que la gestion de | de la técnica del Calidad de Cumplir con las observaciones que deja el 4 éy
distribucion es el | cuestionario, basada entrega cIientF:e g ) "6
proceso final para | en la escala de Likert, Condiciones del producto
poder realizar la | que serd elaborada P Ordinal
entrega de un | por 15 items y 8
.. . . 1=Nunca
Gestion de grodutl:to 0 Seico |ndc|jcadores di p?ra Tiempo de Entregar el pedido a tiempo 7,8,9 2=Casi nunca
Distribucién O ompresa, | pocer | medi L oS entrega Respetar el horario de entrega 10 3=A veces
donde comienza | dimensiones, calidad 9 P 9 y 4=Casi siempre
desde que el pedido | de entrega, tiempo de 5=Siempre
sale del | entrega y entregas
amacén hasta que | coestonario serd prindar todas as formas de pago 13, 14
13,14
llegue a las manos | aplicado al cliente de Entregas Ser atentos al momento de la entrega del | y 15
del cliente. I;\ :rgpresa Allju Perd perfectas producto
Variable 2 Definicion Definicion Dimensiones Indicadores items EsEe 015
conceptual operacional medicion
La variable sera Atencion personalizada
medida a través del Comprenden las necesidades de los | 15 16
uso de la técnica del Empatia clientes 17’ 1é
cuestionario, basada y
De acuerdo a Arenal | en la escala de Likert,
(2019), menciona | constituida por 15
que la satisfaccion | items y 8 indicadores Comportamiento confiable de parte de los 19 Ordinal
del cliente es la | para calcular las ' colaboradores
Satisfaccion del | percepcion del | dimensiones; Confianza Los colaboradores son amables 20,21, zzlc:a'\sliu,r:ﬁﬁca
cliente cliente después de | empatia, confianza y 22y 23 3=A veces
adquirir un producto capacidad de 4=Casi siempre
0 servicio y que éste | respuesta. Dicho Los colaboradores siempre  estan S=stempre
haya cubierto sus | cuestionario sera dispuestos a ayudar P
expectativas. aplicado a los clientes . aanid
P dg la empresa Allju Capacidad de Comunicacion gg g?
- ) respuesta Servicio rapido 1 40
Pert S.A.C. P P 28, 29
y 30
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Anexo 2. Validacién de instrumento
Anexo 2: Evaluacién por juicio de expertos

Respetado juez: Usted ha sido seleccionado para evaluar el instrumento “La gestion de distribucion y la
satisfaccion de los clientes de Allju Peru S.A.C., Santiago de Surco 2023”. La evaluacion del instrumento es de
gran relevancia para lograr que sea valido y que los resultados obtenidos a partir de éste sean utilizados
eficientemente; aportando al quehacer psicolégico. Agradecemos su valiosa colaboracion.

1. Datos generales del juez

Nombres y Apellidos del juez: Dr. BARDALES CARDENAS MIGUEL
Grado profesional: Maestria ( ) Doctor ( X)
Clinica  ( ) Social ()

Area de formacién académica:
Educativa ( ) Organizacional ( X)

Areas de experiencia Docente de la Escuela Profesional de Administracion

profesional:
Institucion donde labora: Universidad César Vallejo
Tiempo de experiencia profesional 2 a 4 afios ( )
elarea: | Masde5afios ( X )
2. Propdsito de la evaluacion:

Validar el contenido del instrumento, por juicio de expertos.

3. Datos de la escala: (Colocar nombre de la escala, cuestionario o inventario)
Nombre de la Prueba: Cuestionario en escala ordinal
Autor(es): Pizarro Yapias Andre Manuel

Rimachi Ruiz Marleni

Procedencia: De los autores
Administracion: Virtual
Tiempo de aplicacion: 15 minutos
Ambito de aplicacion: En la tienda ubicada en Calle Galicia 158, Santiago de Surco

Esta compuesta por dos variables:

- La primera variable contiene 3 dimensiones, de 7 indicadores y con un
total de 15 items del cual su objetivo es la medicién de relacionde

Significacién: variables
- La segunda variable contiene 3 dimensiones, de 7 indicadores y con
un total de 15 items del cual su objetivo es la medicién de relacién
de variables
oo INVESTIGA 1

L A~

oo UCV
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Soporte tedrico

e Variable 1: Gestion de distribucion

Segun Riliandini (2021), mencionaron que la administracion de distribucién tiene como criterios principales

el poder ofrecer los productos en un buen estado y con una velocidad de entrega y calidad de servicio y

asegurando el producto desde la salida del establecimiento hasta el domicilio del cliente.

e Variable 2: Satisfaccion del cliente

De acuerdo a Arenal (2019), indico que la satisfaccion del consumidor consiste en la percepcion del cliente

al momento de comprar en tu establecimiento o empresa y que la organizacion haya cubierto sus expectativas

del mismo.
Variable Dimensiones Definicion
Chenetal. (2019), mencionaron que la calidad de entrega es el comose realiza
1. Calidad de entrega  |1@ €ntrega del producto al cliente, ya sea de una presentacion amigable o con
una atencion personalizada que haga sentir a gusto al cliente de habe
adquirido tu producto o servicio
Gestis d 2. Tiempo de entrega Quin et al. (2019), mencionaron que la puntualidad de entrega,
estién e
o implica la rapidez en que se entrega los productos
distribucion

3. Entregas Perfectas

Uzir et al. (2021), sefialaron que las entregas perfectas nos solo implican que
los productos estén libres de dafios, también implica elvalor percibido en e
momento que se entrega los productos, es decir,que los clientes se sientan
satisfechos y en confianza con el servicioque se brinda esto involucra que los
productos sean los correctos, enbuen estado, en el tiempo indicado y con
las documentaciones

pactadas

1.

Empatia

Peter y Batonda (2022), mencionaron que la empatia es sentir log
sentimientos, pensamientos y expectativas de los clientes, por lo que,log

colaboradores deben adoptar un comportamiento empatico

Satisfaccion del

cliente

2.

Confianza

Crispin et al. (2020), sostuvieron que la confianza es la seguridad quetiene e
cliente hacia la entidad, por ello la relacién con los clientes debe basarse en
una comunicacion directa expresando amabilidad, de tal manera que e
consumidor se sienta seguro y en confianza conlas actividades que realiza 13

empresa.
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Adebayo (2022), manifestd que el tiempo de respuesta va mas alla dg

responder consultas o pedidos, es comprender el comportamientode log

3. Capacidad derespuesta |clientes de tal manera que se pueda anticipar y solucionar los problemas pard

ello es importante mantener una comunicacion claracon los clientes

5. Presentacion de instrucciones para el juez:

A continuacién, a usted le presento el cuestionario “La gestion de distribucion y la satisfaccion de los clientesde
Allju Pert S.A.C., Santiago de Surco 2023” elaborado por Pizarro Yapias Andre Manuel y Rimachi Ruiz Marleni
en el afio 2023 De acuerdo con los siguientes indicadores califique cada uno de los items segun corresponda.

facilmente, es decir,
su sintactica y
semantica son

Categoria Calificacion Indicador
. No cumple con el criterio El item no es claro.
CLARIDAD El item requiere bastantes modificaciones o una
El item se . Bajo Nivel modificacion muy grande en el uso de las
comprende palabras de acuerdo con su significado o por la

ordenacioén de estas.

. Moderado nivel

Se requiere una modificacién muy especifica de

la dimensién o
indicador que esta

adecuadas. algunos de los términos del item.
Alto nivel El item es claro, tiene semantica y sintaxis
’ adecuada.
. Totalmente en desacuerdo (no El item no tiene relacion I6gica con la dimension.
cumple con el criterio
COHERENCIA P )
El item tiene . Desacuerdo (bajo nivel de | Elitem tiene una relacion tangencial /lejana con
relacion légica con acuerdo) la dimension.

. Acuerdo (moderado nivel)

El item tiene una relacion moderada con la

El item es esencial o
importante, es decir
debe ser incluido.

. Bajo Nivel

midiendo. dimensién que se esta midiendo.
. Totalmente de Acuerdo (alto El item se encuentra esta relacionado con la
nivel) dimensién que esta midiendo.
N | | criteri El item puede ser eliminado sin que se vea
- No cumple con el criterio afectada la medicién de la dimension.
RELEVANCIA

El item tiene alguna relevancia, pero otro item
puede estar incluyendo lo que mide éste.

. Moderado nivel

El item es relativamente importante.

. Alto nivel

El item es muy relevante y debe ser incluido.

Leer con detenimiento los items y calificar en una escala de 1 a 4 su valoracion, asi como solicitamos brinde
sus observaciones que considere pertinente

1. No cumple con el criterio

2. Bajo Nivel

3. Moderado nivel

4. Alto nivel
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Variable del instrumento: Gestién de distribuci

° Primera dimensién: Calidad de entre

6n

ga

Indicadores ftem SE Coh_er Relgv Observaciones
ad [encia|ancia
ad
Manipulacién del producto 1 4 4 4
2 4 3 4
Cumplir con las observaciones que deja el 8 4 4 4
cliente
4 3 4 4
- 5
Condiciones del producto 4 4 4
6 4 4 4
e Segunda dimensioén: Tiempo de entrega
Indicadores item Clarid Cohgr Relgv Observaciones
ad |encia|ancia
ad
. . 7 4 4 4
Entregar el pedido a tiempo
8 4 3 4
Respetar el horario de entrega ; 4 4 4
10 3 4 4
e  Tercera dimensidn: Entregas perfectas
Indicadores ftem Clarid Coh_er Relgv Observaciones
ad [encia|ancia
ad
. 11 4 4 4
Brindar todas las formas de pago
12 4 3 4
13 4 4 4
Ser atentos al momento de la entrega del
producto 14 3 4 4
15 4 4 4
Variable del instrumento: Satisfacciéndel cliente
e  Primeradimension: Empatia
Indicadores ftem |Clarid|Coher] Relev Observaciones
ad |encia|ancia
ad
1 4 4 4
Atencion personalizada
2 4 3 4

o 0.0 INVESTIGA
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. . 3
Comprenden las necesidades de los clientes 4 4 4
4 4 3 4
e Segunda dimension: Confianza
Indicadores ftem Clarid Cohgr Relgv Observaciones
ad |encia|ancia
5 4 4 4
Comportamiento confiable de parte de los
colaboradores 6 4 3 4
7 4 4 4
8
Los colaboradores son amables 3 4 4
9 4 4 4
e Tercera dimension: Capacidad de respuesta
Indicadores item Clarid Cohgr Relgv Observaciones
ad |encia|ancia
Los colaboradores siempre estan dispuestos a 10 4 4 4
ayudar
y 1| 4| 3| 4
L 12 4 4 4
Comunicacion
13 3 4 4
14 4 4 4
Servicio rapido
15 4 4 4
s ("
C

S

Dr. BARDALES CARDENAS MIGUEL

Pd.: el presente formato debe tomar en cuenta:

Williams y Webb (1994) asi como Powell (2003), mencionan que no existe un consenso respecto al nimero de expertos a
emplear. Por otra parte, el numero de jueces que se debe emplear en un juicio depende del nivel de experticia y
de la diversidad del conocimiento. Asi, mientras Gable y Wolf (1993), Grant y Davis (1997), y Lynn (1986)
(citados en McGartland et al. 2003) sugieren un rango de 2 hasta 20 expertos, Hyrkas et al. (2003) manifiestan
que 10 expertos brindaran una estimacion confiable de la validez de contenido de un instrumento (cantidad
minimamente recomendable para construcciones de nuevos instrumentos). Si un 80 % de los expertos han
estado de acuerdo con la validez de un item éste puede ser incorporado al instrumento (Voutilainen & Liukkonen,

1995, citados en Hyrkas et al. (2003).

DNI N° 08437636

Ver : https://www.revistaespacios.com/cited2017/cited2017-23.pdf entre otra bibliografia.
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Anexo 2: Evaluacién por juicio de expertos

Respetado juez: Usted ha sido seleccionado para evaluar el instrumento “La gestion de distribucion y la
satisfaccion de los clientes de Allju Pera S.A.C., Santiago de Surco 2023”. La evaluacion del instrumento es de
gran relevancia para lograr que sea valido y que los resultados obtenidos a partir de éste sean utilizados
eficientemente; aportando al quehacer psicolégico. Agradecemos su valiosa colaboracion.

6. Datos generales del juez

Nombres y Apellidos del juez:

Dr. LA CRUZ ARANGO OSCAR DAVID

Grado profesional:

Maestria ( ) Doctor ( X)

Area de formacién académica:

Clinica  ( ) Social ()

Educativa ( ) Organizacional ( X)

Areas de experiencia
profesional:

Docente de la Escuela Profesional de Administracion

Instituciéon donde labora:

Universidad César Vallejo

Tiempo de experiencia profesional
el area:

2 a 4 anos

( )
(X))

Mas de 5 afios

7. Propdsito de la evaluacion:

Validar el contenido del instrumento, por juicio de expertos.

8. Datos de la escala: (Colocar nombre de la escala, cuestionario o inventario)

Nombre de la Prueba:

Cuestionario en escala ordinal

Autor(es):

Pizarro Yapias Andre, Manuel
Rimachi Ruiz, Marleni

Procedencia:

De los autores

Administracion:

Virtual

Tiempo de aplicacion:

15 minutos

Ambito de aplicacion:

En la tienda ubicada en Calle Galicia 158, Santiago de Surco
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Estd compuesta por dos variables:

- La primera variable contiene 3 dimensiones, de 7 indicadores y con un
total de 15 items del cual su objetivo es la medicién de relacionde

Significacion: variables
- La segunda variable contiene 3 dimensiones, de 7 indicadores y con
un total de 15 items del cual su objetivo es la medicién de relacién
de variables
9. Soporte tedrico

e Variable 1: Gestion de distribucion

Segun Riliandini (2021), mencionaron que la administracion de distribucién tiene como criterios principales

el poder ofrecer los productos en un buen estado y con una velocidad de entrega y calidad de servicio y

asegurando el producto desde la salida del establecimiento hasta el domicilio del cliente.

e Variable 2: Satisfaccion del cliente

De acuerdo a Arenal (2019), indico que la satisfaccion del consumidor consiste en la percepcion del cliente

al momento de comprar en tu establecimiento o empresa y que la organizacion haya cubierto sus expectativas

del mismo.
Variable Dimensiones Definicion
Chenetal. (2019), mencionaron que la calidad de entrega es el comose realiza
1. Calidad de entrega |1 €ntrega del producto al cliente, ya sea de una presentacion amigable o con
una atencion personalizada que haga sentir a gusto al cliente de habe
adquirido tu producto o servicio
Gestié d 2. Tiempo de entrega Quin et al. (2019), mencionaron que la puntualidad de entrega,
estion e
o implica la rapidez en que se entrega los productos
distribucion

3. Entregas Perfectas

Uzir et al. (2021), sefialaron que las entregas perfectas nos solo implican que
los productos estén libres de dafios, también implica elvalor percibido en e
momento que se entrega los productos, es decir,que los clientes se sientan
satisfechos y en confianza con el servicioque se brinda esto involucra que los
productos sean los correctos, enbuen estado, en el tiempo indicado y con
las documentaciones

pactadas

Satisfaccion del

cliente

1.

Empatia

Peter y Batonda (2022), mencionaron que la empatia es sentir log
sentimientos, pensamientos y expectativas de los clientes, por lo que,log
colaboradores deben adoptar un comportamiento empatico

2.

Confianza

Crispin et al. (2020), sostuvieron que la confianza es la seguridad quetiene e
cliente hacia la entidad, por ello la relacién con los clientes debe basarse en
una comunicacion directa expresando amabilidad, de tal manera que e
consumidor se sienta seguro y en confianza conlas actividades que realiza 13

empresa.
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Adebayo (2022), manifestd que el tiempo de respuesta va mas alla dg

responder consultas o pedidos, es comprender el comportamientode log

3. Capacidad derespuesta |clientes de tal manera que se pueda anticipar y solucionar los problemas pard

ello es importante mantener una comunicacion claracon los clientes

10. Presentacion de instrucciones para el juez:

A continuacién, a usted le presento el cuestionario “La gestion de distribucion y la satisfaccion de los clientesde
Allju Pert S.A.C., Santiago de Surco 2023” elaborado por Pizarro Yapias Andre Manuel y Rimachi Ruiz Marleni
en el afio 2023 De acuerdo con los siguientes indicadores califique cada uno de los items segun corresponda.

facilmente, es decir,
su sintactica y
semantica son

Categoria Calificacion Indicador
. No cumple con el criterio El item no es claro.
CLARIDAD El item requiere bastantes modificaciones o una
El item se . Bajo Nivel modificacion muy grande en el uso de las
comprende palabras de acuerdo con su significado o por la

ordenacioén de estas.

. Moderado nivel

Se requiere una modificacién muy especifica de

la dimensién o
indicador que esta

adecuadas. algunos de los términos del item.
Alto nivel El item es claro, tiene semantica y sintaxis
’ adecuada.
. Totalmente en desacuerdo (no El item no tiene relacion I6gica con la dimension.
cumple con el criterio
COHERENCIA P )
El item tiene . Desacuerdo (bajo nivel de | Elitem tiene una relacion tangencial /lejana con
relacion légica con acuerdo) la dimension.

. Acuerdo (moderado nivel)

El item tiene una relacion moderada con la

El item es esencial o
importante, es decir
debe ser incluido.

. Bajo Nivel

midiendo. dimensién que se esta midiendo.
. Totalmente de Acuerdo (alto El item se encuentra esta relacionado con la
nivel) dimensién que esta midiendo.
N | | criteri El item puede ser eliminado sin que se vea
- No cumple con el criterio afectada la medicién de la dimension.
RELEVANCIA

El item tiene alguna relevancia, pero otro item
puede estar incluyendo lo que mide éste.

. Moderado nivel

El item es relativamente importante.

. Alto nivel

El item es muy relevante y debe ser incluido.

Leer con detenimiento los items y calificar en una escala de 1 a 4 su valoracion, asi como solicitamos brinde
sus observaciones que considere pertinente

1. No cumple con el criterio

2. Bajo Nivel

3. Moderado nivel

4. Alto nivel
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Variable del instrumento: Gestién de distribucion

e  Primeradimension: Calidad de entrega

Indicadores item Cend Cohgr Relgv Observaciones
ad |encia|ancia
Manipulacién del producto 1 4 4 4
2 4 3 4
Cumplir con las observaciones que deja el 3 4 4 4
cliente
4 3 4 4
5
Condiciones del producto 4 4 4
6 4 4 4
e Segunda dimension: Tiempo de entrega
Indicadores item L Cohgr Relgv Observaciones
ad |encia|ancia
7
Entregar el pedido a tiempo 4 4 4
8 4 3 4
Respetar el horario de entrega ; 4 4 4
10 3 4 4
e  Tercera dimensidn: Entregas perfectas
Indicadores ftem Clarid Coh_er Relgv Observaciones
ad |encia|ancia
: 11 4 4 4
Brindar todas las formas de pago
12 4 3 4
13 4 4 4
Ser atentos al momento de la entrega del
producto 14 3 4 4
15 4 4 4
Variable del instrumento: Satisfaccion delcliente
e  Primeradimensiéon: Empatia
Indicadores ey || A G lEr e 2 Observaciones
ad |encia|ancia
1 4 4 4
Atencidn personalizada
2 4 3 4
. . 3
Comprenden las necesidades de los clientes 4 4 4
4 4 3 4
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e Segunda dimensién: Confianza

Indicadores ftem Clarid Cohgr Relgv Observaciones
ad |encia|ancia
5 4 4 4
Comportamiento confiable de parte de los
colaboradores 6 4 3 4
7 4 4 4
Los colaboradores son amables 8 3 4 4
9 4 4 4
e Tercera dimension: Capacidad de respuesta
Indicadores ftem Clarid Cohgr Relgv Observaciones
ad |encia|ancia
Los colaboradores siempre estan dispuestos a 10 4 4 4
ayudar
Y 1| 4| 3| 4
L 12 4 4 4
Comunicacion
13 3 4 4
14 4 4 4
Servicio rapido
15 4 4 4

W

Dr. LA CRUZ ARANGO OSCAR DAVID

Pd.: el presente formato debe tomar en cuenta:

Williams y Webb (1994) asi como Powell (2003), mencionan que no existe un consenso respecto al nimero de expertos a
emplear. Por otra parte, el numero de jueces que se debe emplear en un juicio depende del nivel de experticia y
de la diversidad del conocimiento. Asi, mientras Gable y Wolf (1993), Grant y Davis (1997), y Lynn (1986)
(citados en McGartland et al. 2003) sugieren un rango de 2 hasta 20 expertos, Hyrkas et al. (2003) manifiestan
que 10 expertos brindaran una estimacion confiable de la validez de contenido de un instrumento (cantidad
minimamente recomendable para construcciones de nuevos instrumentos). Si un 80 % de los expertos han
estado de acuerdo con la validez de un item éste puede ser incorporado al instrumento (Voutilainen & Liukkonen,

1995, citados en Hyrkas et al. (2003).

DNI N° 09499298

Ver : https://www.revistaespacios.com/cited2017/cited2017-23.pdf entre otra bibliografia.
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Anexo 2: Evaluacion por juicio de expertos

Respetado juez: Usted ha sido seleccionado para evaluar el instrumento “La gestion de distribucion y la
satisfaccion de los clientes de Allju Pera S.A.C., Santiago de Surco 2023”. La evaluacion del instrumento es de
gran relevancia para lograr que sea valido y que los resultados obtenidos a partir de éste sean utilizados
eficientemente; aportando al quehacer psicolégico. Agradecemos su valiosa colaboracion.

11.Datos generales del juez

Area de formacién académica:

Nombres y Apellidos del juez: Dra. GUILLEN CABRERA DEBORA DENISSE
Grado profesional: Maestria ( ) Doctor ( X)
Clinica  ( ) Social ()

Educativa ( ) Organizacional ( X)

Areas de experiencia

Docente de la Escuela Profesional de Administracion

profesional:
Institucion donde labora: Universidad César Vallejo
Tiempo de experiencia profesional 2 a 4 afios ( )
elarea: | Masde5afios ( X )
12. Propdsito de la evaluacion:

Validar el contenido del instrumento, por juicio de expertos.

13. Datos de la escala: (Colocar nombre de la escala, cuestionario o inventario)

Nombre de la Prueba:

Cuestionario en escala ordinal

Autor(es):

Pizarro Yapias Andre, Manuel
Rimachi Ruiz, Marleni

Procedencia:

De los autores

Administracion:

Virtual

Tiempo de aplicacion:

15 minutos

Ambito de aplicacion:

En la tienda ubicada en Calle Galicia 158, Santiago de Surco

Esta compuesta por dos variables:

- La primera variable contiene 3 dimensiones, de 7 indicadores y con un
total de 15 items del cual su objetivo es la medicién de relacionde

Significacién: variables
- La segunda variable contiene 3 dimensiones, de 7 indicadores y con
un total de 15 items del cual su objetivo es la medicién de relacién
de variables
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Soporte tedrico

e Variable 1: Gestion de distribucion

Segun Riliandini (2021), mencionaron que la administracion de distribucién tiene como criterios principales

el poder ofrecer los productos en un buen estado y con una velocidad de entrega y calidad de servicio y

asegurando el producto desde la salida del establecimiento hasta el domicilio del cliente.

e Variable 2: Satisfaccion del cliente

De acuerdo a Arenal (2019), indico que la satisfaccion del consumidor consiste en la percepcion del cliente

al momento de comprar en tu establecimiento o empresa y que la organizacion haya cubierto sus expectativas

del mismo.
Variable Dimensiones Definicion
Chenetal. (2019), mencionaron que la calidad de entrega es el comose realiza
1. Calidad de entrega  |1@ €ntrega del producto al cliente, ya sea de una presentacion amigable o con
una atencion personalizada que haga sentir a gusto al cliente de habe
adquirido tu producto o servicio
Gestis d 2. Tiempo de entrega Quin et al. (2019), mencionaron que la puntualidad de entrega,
estién e
o implica la rapidez en que se entrega los productos
distribucion

3. Entregas Perfectas

Uzir et al. (2021), sefialaron que las entregas perfectas nos solo implican que
los productos estén libres de dafios, también implica elvalor percibido en e
momento que se entrega los productos, es decir,que los clientes se sientan
satisfechos y en confianza con el servicioque se brinda esto involucra que los
productos sean los correctos, enbuen estado, en el tiempo indicado y con
las documentaciones

pactadas

1.

Empatia

Peter y Batonda (2022), mencionaron que la empatia es sentir log
sentimientos, pensamientos y expectativas de los clientes, por lo que,log

colaboradores deben adoptar un comportamiento empatico

Satisfaccion del

cliente

2.

Confianza

Crispin et al. (2020), sostuvieron que la confianza es la seguridad quetiene e
cliente hacia la entidad, por ello la relacién con los clientes debe basarse en
una comunicacion directa expresando amabilidad, de tal manera que e
consumidor se sienta seguro y en confianza conlas actividades que realiza 13

empresa.
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Adebayo (2022), manifestd que el tiempo de respuesta va mas alla dg

responder consultas o pedidos, es comprender el comportamientode log

3. Capacidad derespuesta |clientes de tal manera que se pueda anticipar y solucionar los problemas pard

ello es importante mantener una comunicacion claracon los clientes

15. Presentacion de instrucciones para el juez:

A continuacién, a usted le presento el cuestionario “La gestion de distribucion y la satisfaccion de los clientesde
Allju Pert S.A.C., Santiago de Surco 2023” elaborado por Pizarro Yapias Andre Manuel y Rimachi Ruiz Marleni
en el afio 2023 De acuerdo con los siguientes indicadores califique cada uno de los items segun corresponda.

facilmente, es decir,
su sintactica y
semantica son

Categoria Calificacion Indicador
. No cumple con el criterio El item no es claro.
CLARIDAD El item requiere bastantes modificaciones o una
El item se . Bajo Nivel modificacion muy grande en el uso de las
comprende palabras de acuerdo con su significado o por la

ordenacioén de estas.

. Moderado nivel

Se requiere una modificacién muy especifica de

la dimensién o
indicador que esta

adecuadas. algunos de los términos del item.
Alto nivel El item es claro, tiene semantica y sintaxis
’ adecuada.
. Totalmente en desacuerdo (no El item no tiene relacion I6gica con la dimension.
cumple con el criterio
COHERENCIA P )
El item tiene . Desacuerdo (bajo nivel de | Elitem tiene una relacion tangencial /lejana con
relacion légica con acuerdo) la dimension.

. Acuerdo (moderado nivel)

El item tiene una relacion moderada con la

El item es esencial o
importante, es decir
debe ser incluido.

. Bajo Nivel

midiendo. dimensién que se esta midiendo.
. Totalmente de Acuerdo (alto El item se encuentra esta relacionado con la
nivel) dimensién que esta midiendo.
N | | criteri El item puede ser eliminado sin que se vea
- No cumple con el criterio afectada la medicion de la dimension.
RELEVANCIA

El item tiene alguna relevancia, pero otro item
puede estar incluyendo lo que mide éste.

. Moderado nivel

El item es relativamente importante.

. Alto nivel

El item es muy relevante y debe ser incluido.

Leer con detenimiento los items y calificar en una escala de 1 a 4 su valoracion, asi como solicitamos brinde
sus observaciones que considere pertinente

1. No cumple con el criterio

2. Bajo Nivel

3. Moderado nivel

4. Alto nivel
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Variable del instrumento: Gestién de distribucion

e  Primeradimension: Calidad de entrega

Indicadores item cad Coh_er Relgv Observaciones
ad |encia|ancia
Manipulacién del producto ! 4 4 4
2 4 3 4
Cumplir con las observaciones que deja el 3 4 4 4
cliente
4 3 4 4
5
Condiciones del producto 4 4 4
6 4 4 4
e Segunda dimension: Tiempo de entrega
Indicadores item L Cohgr Relgv Observaciones
ad |encia|ancia
7
Entregar el pedido a tiempo 4 4 4
8 4 3 4
Respetar el horario de entrega o 4 4 4
10 3 4 4
e  Terceradimensidn: Entregas perfectas
Indicadores ftem Clarid Coh_er Relgv Observaciones
ad |encia|ancia
: 11 4 4 4
Brindar todas las formas de pago
12 4 3 4
13 4 4 4
Ser atentos al momento de la entrega del
producto 14 3 4 4
15 4 4 4
Variable del instrumento: Satisfaccion delcliente
e  Primeradimensiéon: Empatia
Indicadores tem |Clarid[Coher|Relev Observaciones
ad |encia|ancia
1 4 4 4
Atencidn personalizada
2 4 3 4
. . 3
Comprenden las necesidades de los clientes 4 4 4
4 4 3 4
o 0.0 INVESTIGA
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e Segunda dimension: Confianza

Indicadores ftem Clarid Cohgr Re"?" Observaciones
ad |encia|ancia
5 4 4 4
Comportamiento confiable de parte de los
colaboradores 6 4 3 4
7 4 4 4
Los colaboradores son amables 8 3 4 4
9 4 4 4
e Tercera dimension: Capacidad de respuesta
Indicadores ftem Clarid Cohgr Relgv Observaciones
ad |encia|ancia
Los colaboradores siempre estan dispuestos a 10 4 4 4
ayudar
Y 1| 4| 3| 4
. 12 4 4 4
Comunicacion
13 3 4 4
14 4 4 4
Servicio rapido
15 4 4 4

Dra. GUILLEN CABRERA DEBORA
DENISSE DNI N° 46417339

Pd.: el presente formato debe tomar en cuenta:

Williams y Webb (1994) asi como Powell (2003), mencionan que no existe un consenso respecto al nimero de
expertos a emplear. Por otra parte, el nimero de jueces que se debe emplear en un juicio depende del
nivel de experticia y de la diversidad del conocimiento. Asi, mientras Gable y Wolf (1993), Grant y Davis
(1997), y Lynn (1986) (citados en McGartland et al. 2003) sugieren un rango de 2 hasta 20 expertos,
Hyrkas et al. (2003) manifiestan que 10 expertos brindaran una estimacion confiable de la validez de

contenido de un instrumento (cantidad minimamente recomendable para construcciones de nuevos

instrumentos). Si un 80 % de los expertos han estado de acuerdo con la validez de un item éste puede
ser incorporado al instrumento (Voutilainen & Liukkonen, 1995, citados en Hyrkas et al. (2003).
Ver : https://www.revistaespacios.com/cited2017/cited2017-23.pdf entre otra bibliografia.



https://www.revistaespacios.com/cited2017/cited2017-23.pdf
https://www.revistaespacios.com/cited2017/cited2017-23.pdf
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Anexo 3. Modelo de consentimiento y/o asentamiento
FORMATO PARA LA OBTENCION DEL CONSENTIMIENTO

INFORMADO
RESOLUCION DE VICERRECTORADO DE INVESTIGACION N°276-2022-VI-UCV

Titulo de la investigacion: LA GESTION DE DISTRIBUCION Y LA SATISFACCION DE
LOS CLIENTES DE ALLJU PERU S.A.C., SANTIAGO DE SURCO 2022

Investigador principal: Rimachi Ruiz Marleni
Asesor: Mg. Cervantes Ramén, Edgard Francisco
Propésito del estudio

Saludo, somos investigadores que le invitamos a participar en: La investigacion La gestion
de distribucion y la satisfaccion de los clientes de Allju Peri S.A.C., Santiago de Surco
2022: cuyo propoésito es determinar la relacion entre la gestion de distribucion y la
satisfaccion de los clientes de Allju Peru S.A.C., Santiago de Surco 2022. Esta investigacion
es desarrollada por estudiantes de la Escuela Profesional de Administraciéon de la
Universidad César Vallejo, aprobado por la autoridad correspondiente de la Universidad.

Procedimiento
Si usted decide participar en la investigacion se realizara lo siguiente:

Se le presentara un cuestionario en el que tendra preguntas generales sobre ustedcomo
edad, zona de domicilio, lugar de nacimiento y otros, no es necesario que se anote su
nombre, pues cada encuesta tendra un cédigo; luego se le presentaran preguntas sobre
variables especificas de la investigacion.

El tiempo que tomara responder la encuesta sera de aproximadamente 10 minutos, si
gusta, puede responder ahora o comprometerse a hacerlo en otro momento o lugar,
nosotros lo buscaremos.

Informacidn general: se le brindara a cada persona, la informacion para cumplimiento de
los principios de ética, se permitira cualquier interrupcion de parte del entrevistado para
esclarecer sus dudas.

Participacién voluntaria (principio de autonomia):

Puede hacer todas las preguntas para aclarar sus dudas antes de decidir si desea participar
0 no, y su decisidon sera respetada. Posterior a la aceptaciéon no desea continuar puede
hacerlo sin ningun problema.

Riesgo (principio de no maleficencia):

Indicar al participante la existencia que NO existe riesgo o dafio al participar en la
investigacion. Sin embargo, en el caso que existan preguntas que le puedan generar
incomodidad. Usted tiene la libertad de responderlas o no.

Beneficios (principio de beneficencia):

Se le informara que los resultados de la investigacion se le alcanzaran a la institucion al
término de la investigacion. No recibird ningun beneficio econdmico ni de ninguna otra
indole. El estudio no va a aportar a la salud individual de la persona, sin embargo, los
resultados del estudio podran convertirse en beneficio de la salud publica.

Confidencialidad (principio de justicia):

Los datos recolectados deben ser andénimos y no tener ninguna forma de identificar al
participante. Garantizamos que la informacidon que usted nos brinde es totalmente
Confidencial y no sera usada para ningun otro proposito fuera de la investigacién. Los datos
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permaneceran bajo custodia del investigador principal y pasado un tiempo determinado
seran eliminados convenientemente.

Informacién especifica: Una vez que se haya terminado de brindar la informacion general,
se debe compartir la informacion especifica sobre la investigacion: los datos que se

Requeriran, el hecho que se observara, o la accion que se realizara en el cuerpo (medir,
examinar) o alguno de los elementos de él (examenes de sangre, orina, células, tejidos u
otro material biolégico), haciendo énfasis que los resultados soélo seran utilizados para la
investigacion, sin identificar a la persona. De desearlo, se puede brindar algun resultado de
interés clinico al participante voluntario.

Problemas o preguntas:

Si tiene preguntas sobre la investigacion puede contactar con el Docente Asesor Mg. Cervantes
Ramoén Edgard Francisco al correo electrénico ecervantesr@ucvvirtual.edu.pe o con el Comité de
Etica: etica-administracion@ucv.edu.pe

Consentimiento

Después de haber leido los propésitos de la investigacion autorizo mi participacion en la
investigacion.

[Para garantizar la veracidad del origen de la informacion: en el caso que el consentimiento
sea presencial, el encuestado y el investigador debe proporcionar: Nombre y firma. En el
caso gue sea cuestionario virtual, se debe solicitar el correo desde el cual se envia las
respuestas.
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Anexo 4. Instrumento de recoleccion de datos
UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO ESCUELA PROFESIONAL DE
ADMINISTRACION
FICHA DE ENCUESTA
Estimado cliente, sus respuestas en el siguiente cuestionario son
de mucha importancia ya que contribuiran a una investigacion de
tipo académica, que busca establecer la relacion entre las
variables: gestion de distribucién y satisfaccion del cliente. Toda

la informacién seré confidencial.

De la misma manera se requiere su consentimiento
informado para poder aplicar el instrumento de investigacion.
En ese sentido agradeceré marcar el siguiente recuadro en

sefal de conformidad:

Declaro estar informado de la aplicacion de la siguiente
encuesta y en sefal de conformidad marco con una x el

casillero:

Estoy de acuerdo

No estoy de acuerdo

INSTRUCCIONES
Marcar con una (X) el nUmero segun la importancia que usted considere

1 2 3 4 5

ESCALA DE CAS] CASI
VALORACION | NUNCA | NUNCA | AVECES | siIEMPRE | SIEMPRE

. i OPCION DE RESPUESTA
V1. GESTION DE DISTRIBUCION
1 2 3 4 5
c
S < Dl w| &
% . o i % N < &J) a E %
£ Indicador N Items 5 2 % Sl<s| 3
o Zl03|«|PY| B
z n
3 Manipulacio 1 |E! personal manipula bien su pedido al momento de la
Y n del entrega
8 9| producto o
© = 2 Las condiciones en las que se lleva el producto es el
Oo
adecuado
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Cumplimient La empresa esta cumpliendo con los estandares de calidad
o con las 3 |requeridos en el momento de la entrega
observacion
es que deja
el cliente 4 |Los productos siempre llegan en buen estado a su domicilio
Condiciones 5 |Los productos gue pide llegan en un buen estado
del producto
6 |Los productos llegan con fecha larga para un apto consumo
Entre'gar el 7 |La empresa siempre tiene el mismo horario para su entrega
pedido a
g tiempo 8 Se siente satisfecho con el tiempo pactado de entrega de su
o pedido
S Respetar el
3 horario de 9  |El horario establecido para su pedido siempre es respetado
° entrega
Q
§
e 10 |La empresa atiende siempre sus pedidos urgentes
. La empresa cuenta con distintos medios de pagos para que
Facilidad de B pueda realizar su pedido
@ pago
13} a empresa brinda alternativas de pagos distintos
; 12 L brinda alt t d distint
=
g 13 La forma de entrega de producto es la correcta respetando
3 . los procesos de entrega
% Brindar P 9
£ | comodidad 14 |La atencion del personal de entrega siempre es la adecuada
5} al cliente
15 Al momento de la entrega los encargados son serviciales
con usted
OPCION DE RESPUESTA
V2. SATISFACCION DEL CLIENTE
112 (3] 4|5
S
0 Ww| w
2 , . <| <« 0 x| x
g Indicador | N° | items O|-9|9|= % %
E S5|235|>|21|
2 0Z2[C/ONn| 0
Atencic Recibe informacién anticipada en caso haya un retraso en
persizgllcijznad 16| su pedido
a La empresa orienta sus procesos para mejorar la
8 17 | experiencia de su compra
3 El servicio se ajusta a las caracteristicas que solicita el
c Comprenden 18 | cliente
w las
gzﬁg?dades La empresa brinda una comunicacién constante para
: 19 | comprender sus requerimientos
clientes
Comportami La empresa ofrece un servicio confiable
ento 20
confiable de La empresa mantiene un trato tolerante al momento de
parte de los | 21 ealizar algun reclamo
colaboradore . S
s 22 |Los colaboradores reflejan los valores y principios de la
g empresa
.E Los La empresa brinda un servicio con entusiasmo V|
“g colaboradore 23 comprension
) S son El personal que le atiende esta altamente capacitado
amables 24
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Capacidad de respuesta

Los

colaboradore

s siempre
estan

dispuestos a

ayudar

25

La empresa tiene una respuesta concreta, en un tiempo corto
y de la mejor manera posible segun sus peticiones

26

La empresa tiene una respuesta rapida para sus sugerencias

l

Comunicacié

Servicio
rapido

27

La empresa se comunica para saber como les ha ido con el
servicio

28

La empresa se comunica con usted para la conformidad del
servicio

29

Se siente satisfecho con el tiempo pactado de entrega de su
pedido

30

Sus dudas o inquietudes son resueltas de forma rapida vy
oportuna
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Anexo 5. Calculo de confiabilidad del instrumento de recoleccion de datos
y/o tabla de las magnitudes.

Escala de valorizacién de Alfa de Cronbach

Rangos Nivel
Alfa de Cronbach >0.9 Excelente
Alfa de Cronbach >0.8 Bueno
Alfa de Cronbach >0.7 Aceptable
Alfa de Cronbach >0.6 Cuestionable
Alfa de Cronbach >0.5 Pobre
Alfa de Cronbach >0.4 Inaceptable

Fuente: Tomado de George y Mallery (2003) citado por Gonzales, M. (2022)

Anexo 6. Tabla de los niveles de correlaciéon

Rango de decision del Rho Spearman

-1 Correlacion negativa perfecta
-0.90 a-0.99 Correlacion negativa muy alta
-0.70 a -0.89 Correlacién negativa alta
-0.40 a -0.69 Correlacién negativa moderada
-0.20 a-0.39 Correlacién negativa baja
-0.01a-0.19 Correlacion negativa muy baja

0 Correlacion Nula

0.01a0.19 Correlacion positiva muy baja
0.20a0.39 Correlacion positiva baja
0.40 a 0.69 Correlacién positiva moderada
0.70a 0.89 Correlacién positiva alta
0.90 a 0.99 Correlacion positiva muy alta
1 Correlacién positiva perfecta

Fuente: Tomado de Hernandez S. y Fernandez C. (2010)
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Anexo 7. Matriz de datos (Excel)
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Anexo 9. Autorizacion de la aplicacién de instrumento

AUTORIZACION DE LA ORGANIZACION PARA PUBLICAR SU IDENTIDAD EN LOS
RESULTADOS DE LAS INVESTIGACIONES

DIRECTIVA DE INVESTIGACION N° 002-2022-VI-UCV
Datos Generales

Nombre de la Organizacion: RUC: 20607162141
Allju Pera S.A.C

Nombre del Titular o Representante legal:

Nombres y Apellidos DNI:
Reymundo Yapias , Wendy Claudia 75857742

Consentimiento:
De conformidad con lo establecido en el articulo 7°, literal “f’ del Cédigo de Etica en Investigacion
de la Universidad César Vallejo ), autorizo [X] no autorizo [] publicar LA IDENTIDAD DE LA

ORGANIZACION, en la cual se lleva a cabo la investigacion:

Nombre del Trabajo de Investigacion:

La gestion de distribucion y la satisfaccion de los clientes de Allju Pert S.A.C., Santiago de Surco
2022

Nombre del Programa Académico:

Administracion

Autor: Nombres y Apellidos DNI:
Pizarro Yapias Andre Manuel 76985690
Rimachi Ruiz Marleni 72956072

En caso de autorizarse, soy consciente que la investigacion sera alojada en el Repositorio
Institucional de la UCV, la misma que serd de acceso abierto para los usuarios y podra ser
referenciada en futuras investigaciones, dejando en claro que los derechos de propiedad intelectual

corresponden exclusivamente al autor (a) del estudio.

Lugar y Fecha:

i v allju.ps

VoA U 1% Wendy Reymundo Yapias [+51) 986 763 482
{ I};"l’" 'E-,ﬂ/(_dffj [C ‘j o @) ~1  wendy.reymundo@allju.pe
= — . lima - Peri

Firmay sello:

(Titular o Representante legal de la Institucién)

(*) Cédigo de Etica en Investigacion de la Universidad César Vallejo-Articulo 79, literal “f” Para difundir o publicar los
resultados de un trabajo de investigacion es necesario mantener bajo anonimato el nombre de la institucién donde se
llevé a cabo el estudio, salvo el caso en que haya un acuerdo formal con el gerente o director de la organizacién, para
que se difunda la identidad de la institucidon. Por ello, tanto en los proyectos de investigacion como en los informes o
tesis, no se debera incluir la denominacion de la organizacion, pero si sera necesario describir sus caracteristicas.




