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RESUMEN

El presente estudio tuvo como objetivo determinar la relacion entre gestién de
inventario y la satisfaccion del cliente en tiendas de Motorepuestos de Nuevo
Chimbote, 2023. El tipo de estudio fue basico con un enfoque cuantitativo, con disefio
no experimental, transversal, correlacional no causal. Se aplicé la herramienta de
cuestionario para la recoleccion de datos, se realizo6 el método de Alfa de Cronbach,
arrojando un resultado para la variable 1 (Gestion de inventarios) del 0.706 siendo
aceptable y para la variable 2 (satisfaccion del cliente) del 0.960 siendo excelente. La
muestra fue de 384 clientes, para la relacién de gestion de inventario y satisfaccion
del cliente se realiz6 la prueba de correlacion de Rho de Spearman, los resultados
arrojaron que existe una correlacion positiva moderada de r = 0.602, asi mismo una
significancia de 0.007, asimismo el nivel de gestion de inventario con un 13.3%
representando un nivel bajo y un 55.7% como nivel alto y de satisfaccion del cliente
5% determinando un nivel bajo y un 90.6% de nivel alto, concluyendo que existe
relacion significativa entre las variables, gestion de inventaros y satisfaccion del

cliente.

Palabras clave: Gestion de inventario, satisfaccion del cliente, control.



ABSTRACT

The objective of this study was to determine the relationship between inventory
management and customer satisfaction in Motorepuestos stores in Nuevo Chimbote,
2023. The type of study was basic with a quantitative approach, with a non-
experimental, cross-sectional, non-causal correlational design. The questionnaire tool
was applied for data collection, the Cronbach's Alpha method was carried out, yielding
a result for variable 1 (Inventory Management) of 0.706 being acceptable and for
variable 2 (customer satisfaction) of 0.960 being acceptable. excellent. The sample
was 384 customers, for the relationship between inventory management and customer
satisfaction, Spearman's Rho correlation test was carried out, the results showed that
there is a moderate positive correlation of r = 0.602, as well as a significance of 0.007.
Likewise, the level of inventory management with 13.3% representing a low level and
55.7% as a high level and customer satisfaction 5% determining a low level and 90.6%
as a high level, concluding that there is a significant relationship between the variables,

inventory management and customer satisfaction.

Keywords: Inventory management, customer satisfaction, control.



I. INTRODUCCION

Con el transcurso de los afos las tiendas han aumentado su necesidad de tener
una mejor gestion de inventario, reconociendo que la cartera de proveedores ha
mejorado de acuerdo a la necesidad de los clientes y la variedad que pueden
ofrecer estas. En relacion a esto Anton y Vega (2022) nos mencionan que, a mayor
control y orden de almacén, hay mayor produccion de los colaboradores,
cumpliendo asi las expectativas del cliente y alta competencia por un buen
funcionamiento. Esta variable es un factor importante para las MYPES, porque
facilita el crecimiento y competitividad, asi como un impacto positivo para los
clientes; ya que, si se logra tener un buen manejo de sus pedidos, esto permitira
una rapidez en su entrega, logrando asi una venta 6ptima, mejorando la percepcién

del cliente.

Teixeira (2020) indica en su trabajo de andlisis de gestion de inventarios que aun
al dia de hoy existen varias empresas grandes y pequefias que no manejan
correctamente la gestién de inventarios, tienen problemas de reportes por la falta

de exactitud de los datos ingresados y no estan enfocadas en los clientes.

La gestion de inventarios mal aplicada, entorpece los procesos comerciales de una
empresa, desde el desabastecimiento de un producto, hasta el dafio de estos por
mala praxis de almacenamiento Jayaram (2017) citado por Camacho et al. (2020),
existe incomodidad de los clientes cuando el trabajador confirma que hay un
producto tras ver el sistema y al momento del despacho no se halle dicho producto;
origina que exista un retraso en la entrega de su producto o una cancelacion por
falta de stock, de igual forma el mal manejo de pedidos genera la falta de stock para
ventas puntuales y demoras en la reposicion en tienda, generando pérdidas y mala
imagen por incumplimiento de venta o aun peor, denuncias hacia las entidades

fiscalizadoras por mala praxis en operaciones.

A nivel internacional se encuentran varios problemas relacionados entre si, el mal
flujo de inventarios y la falta de coordinacion con ventas para la realizacion de
pedidos puntuales por necesidad. Esto se ve evidenciado en un estudio realizado

en Cuba, dénde se analizan problemas de gestiébn de inventarios, donde no



Unicamente tienen una mala eficiencia debido al estado socialista, sino también en

gran parte al método implementado en dichas empresas (Lépes et al., 2012).

De igual forma en el Peru se realizé un estudio “Madurez en la gestion de cadena
de suministro. Supply Chain Overview 2021", puesto a esto Mishina (2021) nos
menciona que el 75% de las empresas indican tener un costo logistico mayor a
7.5%, para las tiendas la inversion en la tecnologia debe contar con un sistema
actualizable por periodos, para una mayor rapidez de control de inventarios, y
también cumplir con una buena gestidn en la integracion a los detalles de

informacion de la cartera de proveedores y los clientes.

En el sector de venta de repuestos de motos, existen distintas tiendas que ofrecen
variedad de productos y sustitutos. En Nuevo Chimbote se identificé a través del
andlisis completo una de las tiendas de Motorepuestos mejor estructuradas, que
aplican incorrectamente técnicas de almacenamiento y comunicacion dentro de
tienda para la solicitud de pedidos, ademas de un mal manejo de prondsticos de
rotacion de inventarios. Esto se debe a que el sistema de digitacion es manual y
existen muchos errores al momento de pasarlos al sistema, ademas, la mala
comunicacién por parte de las areas genera desabastecimiento en tienda y mala
experiencia sobre algunos productos. A causa de ello, la imagen de las tiendas de
Motorepuestos en Nuevo Chimbote también presenta deficiencias, su falta de

aprovisionamiento del stock, resultando la insatisfaccion de los clientes.

A partir de la problematica establecida, se plantea la pregunta ¢ Existe relacion entre
la gestion de inventario y la satisfaccion del cliente en las tiendas de Motorepuestos
de Nuevo Chimbote, 20237

En el presente trabajo de investigacién se recopilé informacién a partir de fuentes
confiables como revistas cientificas y revistas internacionales con respaldo de
informacion de calidad, con un rango de 5 afios de antigiiedad, o que nos permite
tener informacién actualizada con las cuales sustentamos esta justificacion tedrica.
Se va a investigar a detalle el problema, a través del analisis de estudios previos
para obtener resultados con respaldo cientifico, en las tiendas de moto repuestos

del sector de Nuevo Chimbote.



Esta investigacion se justifica de manera practica, porque beneficiara a estudiantes
con proyectos de la misma linea de investigacion y emprendedores relacionados a
este rubro teniendo acceso a esta informacién de un sistema el cual permita facilitar
los procesos, manejar de manera correcta los productos para el control de los
inventarios y, en consecuencia, la segunda variable disponga de beneficios
reflejados en la fidelidad, confianza, seguridad y rentabilidad por parte de los

clientes.

A continuacion, la investigacion nos presenta la justificacion metodoldgica, pues la
investigacion tiene un enfoque cuantitativo y que se aplicara un instrumento de
medicidon que tiene respaldo de especialistas en el area y asegura los resultados
ademas de resaltar su confianza en los datos obtenidos y el andlisis de los mismos,
para el detalle de la relacion que existan entre las variables presentes. Los
resultados que se tengan, seran de valor util para las tiendas que busquen e
innoven la mejora de este tipo de comercio, logrando ser mas eficientes para sus
clientes. Y para los proximos estudios que se hacen sobre nuestro tema o las

mismas variables, servirAn como antecedentes si su enfoque es tienda.

Y para concluir, el estudio de investigacion tiene en cuenta el valor de la justificacion
social ya que permite dar a conocer a las demas tiendas del sector, herramientas y
conceptos Utiles para un buen manejo de la gestién de inventarios y la satisfaccion
del cliente. De esta forma lograr resultados mejorando las ventas, buen proceso de

funciones de almacenamiento, posicionamiento y preferencias de los clientes.

El estudio establece como supuesto hipotético que existe relacion entre la gestion
de inventario y la satisfaccion del cliente en tiendas de Motorepuestos de Nuevo
Chimbote, 2023.

Siendo el objetivo general determinar si existe relacion entre la gestion de inventario
y satisfaccion del cliente en tiendas de Motorepuestos de Nuevo Chimbote, 2023.
Con este planteamiento determinamos los objetivos especificos, determinar el nivel
de Gestion de inventario; determinar el nivel de Satisfaccion del cliente; determinar
la relacion de gestion de inventarios y la confianza hacia el cliente en tiendas de

Motorepuestos de Nuevo Chimbote, 2023; determinar la relacion de gestion de



inventarios y la capacidad de respuesta hacia el cliente en tiendas de
Motorepuestos de Nuevo Chimbote, 2023; determinar la relacidon existente entre la
relacion de gestion de inventario y empatia en tiendas de Motorepuestos de Nuevo
Chimbote 2023; determinar la relacion existente entre la relacion de gestion de
inventario y seguridad en tiendas de Motorepuestos de Nuevo Chimbote, 2023;
determinar la relacion existente entre la relacion de gestion de inventario y la

tangibilidad en tiendas de Motorepuestos de Nuevo Chimbote, 2023.

. MARCO TEORICO

A nivel internacional los problemas en el correcto manejo de inventarios son igual
de notorios que a nivel nacional, con desabastecimientos y mala praxis en el
almacenamiento de existencias. El desabastecimiento de la empresa es debido a
varios factores, pudo ser la falta de consideracion de rotacion de inventarios o que
no se tenia reservas extras de las calculadas, que generaron estos inconvenientes

a los clientes hasta la espera de llegada de mercaderia nueva para reponer el stock.

Tolentino (2019) en su trabajo realizado tiene como objetivo relacionar la variable
gestién de inventario sobre cadena de suministros y su relacion en la satisfaccion
del cliente. Es una investigacion de tipo no experimental, correlacional causal, se
us6é como instrumento las encuestas con una muestra del total de la poblacién de
20 personas. Como conclusion se hall6é significancia con relacion directa, entre
ambas variables, el comportamiento de las variables es normal y si se mejora la

gestion de cadenas se tendra una mejora de los resultados de entrega por solicitud.

Espinoza (2022) en su trabajo tiene como finalidad mejorar la satisfaccion del
cliente con aplicacién de la gestién de inventario, es de tipo experimental, y como
instrumento tiene la recoleccion de datos de la empresa en un tiempo de 3 meses.
Como conclusion se determind que tras aplicar los cambios de la gestion de
inventarios se notd un significativo aumento de la fidelidad del cliente, se puede

indicar que si influye la gestion de inventarios en satisfaccion del cliente.

Mondragdn (2018) en su trabajo tiene como objetivo aumentar la satisfaccion del
cliente a través de mejoras a la gestion de almacén. El disefio de la investigacion

es experimental, se usé un instrumento para la recoleccion de datos de manera



observativa, con un Kardex de registro de inventario y compras realizadas. Se
concluyé que al realizar mejoras en los almacenes incrementé notoriamente la

satisfaccion percibida de los clientes, con la mejora de organizacion y politicas.

Tarurhor y Osazevbaru (2021) en el trabajo realizado tiene como finalidad de
estudio investigar los efectos de la gestién de inventarios con la satisfaccion de
clientes. Se usé como instrumento las encuestas con una muestra de 265 personas,
con el tipo de enfoque cuantitativo descriptivo no experimental. El trabajo concluyo
en que si existe una relacién positiva entre la satisfaccion del cliente y la gestion de
inventario, que es medible la satisfaccion a través de los procesos de gestion de

inventario.

Durand (2022) realiz6é un estudio para determinar la importancia de aplicar un
sistema de control a los inventarios para reducir los tiempos de procesos y
garantizar una rentabilidad mayor, el trabajo tiene un disefio de tipo descriptivo y
exploratorio, con el uso de la herramienta de cuestionario a una muestra de 50
pymes con un contenido de 10 items. La conclusién de dicho estudio fue que la
gestién de inventario es un punto clave para reducir procesos al tener el producto
en la fase de almacenamiento en el momento indicado, para mejorar los tiempos

de entrega al cliente.

La investigacion de Tesfaye et al. (2021) desarrollaron un estudio que tuvo como
propésito demostrar que la gestién de inventarios afecta en la satisfaccion de los
clientes. Pues ellos trabajaron con el instrumento de una guia de observacion
recolectando datos mediante el uso de una red social. Al aplicar los instrumentos
se obtuvo un resultado del 52.09% dando a entender que la gestion de almacén

efectivo estd asociada con la variable dos, la satisfaccion del cliente.

Garcia y Sanchez (2018) poseen un trabajo de investigacion que tenia como
finalidad evaluar el control interno de la gestion de inventarios de una empresa
comercial en Ecuador. Con disefio tipo descriptivo-explicativo con enfoque
cualitativo y cuantitativo, con una muestra de todo el personal de la empresa del

periodo 2017 a través de encuestas y entrevistas, dicho trabajo concluyé en que



existia una deficiencia de la planificacion en los mecanismos de control de

movimiento de la mercaderia y las compras de las mismas.

En el Peru existe un escaso manejo de informacion, control y distribucion de los
productos que llegan a las empresas, causando algunas desventajas como
pérdidas de productos, demoras en la entrega o rechazo de pedidos, afectando asi
el crecimiento de la organizacién. A continuacion, analizaremos algunos trabajos
de investigacion referentes a nuestras variables a nivel nacional, de esta forma nos
demostrara que una buena gestion de logistica tiene relacion con la satisfaccion al
cliente en las tiendas obteniendo mejor posicionamiento, preferenciay buen manejo

en la organizacion.

Céspedes y Torres (2021) desarrollaron una investigacion en gestion de procesos
para encontrar el problema en la entrega al cliente, generando molestias y
desinterés en la empresa; de esa forma detalla en su investigacion que tiene como
objetivo principal demostrar la influencia de la estandarizacidon de procesos
operativos en la satisfaccion del cliente, el estudio fue del tipo preexperimental y se
trabajé con una muestra 88 clientes. Luego de realizar el andlisis se lleg6 a la
conclusién que la estandarizacion influye positivamente en la satisfaccién y se
estructurd nuevas funciones, logrando resultados positivos en cuanto a servicio,

producto, tiempo de entrega, atencion al cliente, precio y reclamos.

Por otra parte, en la investigacion de Cortez y Saucedo (2022) plante6 reducir el
tiempo de entrega de productos para una atencion al cliente mas satisfactorio. En
el pais existen problemas con un adecuado manejo de inventarios y esto genera
demoras en la atencién al cliente. La investigacién se enfoc6 en que no contaban
con un manejo de stock segun una base de datos, dando a entender que no
detallaron ingresos, ni salidas de los productos, es por ello que cuenta con un
objetivo en la organizacion de Brianchi Motors SAC, en donde se aplica la
implementacion de gestion de sus inventarios arrojando una mejora en el tiempo
de 45,16%.

Churata (2022) presenta un estudio que menciona a nuestras dos variables, gestion

de inventario y satisfaccion al cliente, contando con 35 clientes de la empresa que



segun investigacion se obtiene un resultado positivo, el nivel alto de correlacion de
las variables mencionadas. Asi mismo se recomienda que para una buena gestion
en el Perq, las tiendas tienen que ser perseverantes en demostrar un buen control
de identificacion de mercaderia a los clientes y el proceso de que llegue al cliente

final sin tener deficiencias en el proceso de inventario.

Segun Huerta (2019) menciona que el objetivo de la investigacion es comprobar la
relacion de las dos variables, como son gestién de inventario y satisfaccion del
cliente. La investigacion es de disefio no experimental y con una muestra de 229
personas utilizando cuestionarios y teniendo como resultado exitoso de correlacion

entre las variables con un coeficiente de 0.985 (99%).

Las teorias dentro del proyecto de investigacion son importantes, porque sus
conceptos nos ayudan a reconocer facilmente sobre las composiciones que tienen
nuestras variables investigadas como, Suarez & Miguel (2008) citados en Ahuja, L.
et al. (2020) mencionan que la teoria de la calidad total, es un método implementado
por las organizaciones de Japon con la finalidad de eliminar todo proceso que no
genere valor, tiene origen a partir de la filosofia japonesa de la mejora continua,
denominada también, Kaizen, entre estas entidades, preferentemente por
occidente, por ello nos indica que la teoria de la calidad total, busca analizar cémo
mejorar los procesos de la organizacibn, como la metodologia de trabajo.
Alsughayir (2016) citado en Ahuja, L. et al. 2020) define la gestion de la calidad total
como, aquella gestion aplicada a la totalidad de la empresa para resaltar en sus
productos y servicios con valor para el consumidor. Con relacién a la calidad
Mehralian et al. (2017) citada en Ahuja, L. et al. 2020) indican que este proceso
debe permanecer en cada momento de la operacion de la organizacion, lo que
garantiza una mejor calidad final al consumidor. Podemos interpretar que el modelo
GCT permite tener una mejora total del proceso al eliminar todo proceso
innecesario para hacerle frente al mercado variable, ofreciendo productos de alta

calidad de manera eficiente.

Batth (2021) menciona que existe un sistema de produccion denominado Just in
time o también conocido como Justo a Tiempo proveniente de la filosofia Japonesa

de la mejora continua desarrollada por Toyota, que consiste en planificar las



producciones con un stock minimo para mantener todos los procesos juntos. Esta
estrategia fue adoptada por muchas empresas manufactureras debido a que al
reducir los niveles de inventario permitiendo que los costos relacionados a la
produccion, tal como es el caso de Toyota quien fue pionera en la aplicacion de
este sistema y quién actualmente es un ejemplo de éxito. Trauten et al. (2023)
explica que el sistema JIT debe tener un respaldo sistematico digital, que permita
reducir los errores, para tener decisiones mas acertadas, también permite realizar
las predicciones de pedidos y los pedidos automaticos. Bryan y Moriano (2023)
sefalan que los defectos producidos por una mala aplicacién del sistema JIT puede
comprometer la cadena de suministros y arriesgar los procesos de la empresa, para
esto se requiere un complejo sistema predictivo, para tratar de evitar estas
complicaciones. Por su parte Bandar et al. (2022) también mencionan el JIT como
una estrategia util para los recursos en tienda de tal forma que el control de stock
mejora el proceso de pedido. Y los recursos de informacion van de la mano con el
manejo del software ya que su procedimiento de los registros aseguran un buen
control e inventario y logran la distribucién del producto al cliente, el
almacenamiento se encarga de la recepcion de datos , asi mismo la planificacion
de la produccién garantiza que estos productos cumplan su plazo de entrega y el
servicio al cliente, su propésito es demostrar al cliente que la organizacién cumple
con la eficacia logistica en plazos, procesos y entrega de los productos Beltran
(2007) citado por Rojas (2019). Poh-Sun et al. (2022) apuntan que el sistema JIT
aplicado a mejoras de aprendizaje y correcciones de errores y planeacion
anticipada de los procedimientos. Asi mismo Memari et al. (2018) reafirman lo antes
mencionado, ya que considera una logistica Just in Time presenta una influencia
significativa en la distribucion de los productos dentro de la cadena de suministro,
debido a que los proveedores necesitan suministrar la correcta cantidad de
productos en el momento exacto, ademas menciona que existen dos factores

estrechamente relacionados con la distribucién JIT.

Cruz (2017) citado por Espinoza et al. (2022) comenta que una de las teorias que
sustenta la gestion de inventario son los criterios a considerar que permiten que el
inventario cumpla con realizar registro de productos de manera ordenada, detallada

y valorada de los activos, asi mismo las empresas toman en cuenta de manera



importante la gestion segun la necesidad de los productos que tras los inventarios
realizados se registra y realiza el pedido con los proveedores segun la mercaderia

gue necesita inmediata su reposicion.

Segun Pérez y Torres (2014) citado por Panduro (2021) mencionan que el modelo
EOQ (cantidad econdémica de pedido) prioriza la verificacion de los productos en
los inventarios, de esta forma las empresas estiman sus pedidos al solicitar a sus
proveedores, llevando una buena gestién de los inventarios sin tener pérdidas

econOdmicas y cumpliendo con los clientes de manera eficiente.

Rodriguez (2022) explica que la teoria de la atribucion es una que explica como las
personas la aplican en su rutina diaria, a través del inconsciente y sin consciente o
prejuicios, son determinantes para la relacibn que tenemos con otras personas,
mediante nuestros sentimientos, emociones y la forma de pensar. Esta teoria
aplicada a la satisfaccion de cliente en las empresas, relaciona el trato que recibe
el cliente con respecto de los colaboradores, y que influye la percepcién previa de
la empresa, esta idea con la que los clientes nos consideran y como se les llega a
tratar, les genera un cruce de expectativa con acontecimiento, lo que permite que
las empresas puedan mejorar sus sistemas de atencién para mejorar la experiencia
del cliente, esto se ve reflejado de manera positiva, debido a que la imagen de la

empresa se vera afectada positivamente.

La teoria de colas es un sistema que analiza los procesos por los cuales pasa un
producto o servicio de inicio a fin, es un proceso matematico que determina los
tiempos de duracion e identifica los cuellos de botella, aplicado a la satisfaccion de
clientes como variable permite enfocarlo a procesos por los cuales pasa un cliente,
desde su llegada el inicio de sus requerimientos y la culminacién de estos, esto
permite considerar diferentes puntos, los tiempos, la calidad y la percepcion del
cliente sobre su experiencia. El resultado de este proceso nos facilita la toma de
decisiones a la hora de cambiar ciertos procesos con la finalidad de mejorar los
tiempos del proceso y consecutivamente mejorar la experiencia de la interaccion
(Cao, 2002, citado por Arteaga y Reyes, 2021).



El enfoque sobre la calidad percibida por el cliente, Loaiza (2018) menciona que
diversos autores concluyen en que el producto es uno de los enfoques mas
tradicional y con mejores resultados a la hora del analisis para mejorar la
satisfaccion del cliente, permite obtener una mayor recomendacion entre clientes y
sus circulos, ademas mejora de manera parcial la imagen del producto o servicio,
y en principal punto nos permite medir “la duracién del cliente con la empresa” es
un ciclo tedrico que indica que existe relacion entre el ciclo de un producto con el
ciclo de un cliente, este trabajo menciona que las modificaciones sobre el producto

influyen directamente al cliente.

Ruan y Mezie (2022) dan un enfoque desde la expectativa del cliente, donde
mencionan que puede estar vinculada fuertemente por motivaciones del
consumidor. Ademas, que hay dos tipos de clientes con referencia a las
expectativas, los clientes que estan motivados por metas funcionales que su
basqueda es con una informacion previa, y el otro tipo de cliente es el que tiene
motivaciones experienciales, que buscan obtener sentimientos favorables, como

placer y emociones positivas, o por lo contrario evitar experiencias negativas.

El enfoque centrado en el cliente, Hernon et al. (1999) citados por Zarraga et al.
(2018) exponen que este enfoque relaciona las necesidades del cliente, con el
servicio brindado y gestionado por parte de la empresa, con finalidad de adaptarse
al cliente y ofrecer mejoras en sus productos o servicios para tener un mayor
enganche. En la actualidad y con el pasar del tiempo, las necesidades y las
expectativas de los clientes van a ser mayores, y la competencia por producto va a
ser inferior por el alcance de las tecnologias, pero uno de los puntos que se van a
mantener, la calidad del servicio sobre los competidores. Existen 5 factores para
identificar las mejoras, la confiabilidad, sensibilidad, seguridad, empatia y
tangibilidad, estos factores son determinantes para la mejora de la experiencia con
el cliente, pero no determinantes, ya que hay factores que no se controlan y afectan
al resultado, la expectativa del cliente previo al servicio o producto, esta puede
beneficiar a la empresa como perjudicar el resultado, debido a la decepcion por

diferente expectativa (Parasuraman et al., 1988, citados por Zarraga et al., 2018).



Uno de los enfoques sobre gestion de inventarios es el enfoque basado en la
demanda, el cual segun Paredes et al. (2021), es un método de gestion de
inventarios reciente y empleado a nivel mundial, con una metodologia de
planificacion superior, aplica métodos como sistemas Lean y la teoria de

restricciones.

Enfoque basado en la clasificacion ABC: Macias et al. (2018) explican que esta
técnica permite conocer el movimiento de los productos conforme a su rotacion,
estas son el alta, media y baja rotacién; con la finalidad de tener un movimiento
mas sofisticado para la clase A comparado con los menos importantes como el B 'y
C, para tener una reposicion oportuna conforme a la demanda de la materia mas

solicitada.

Algunas definiciones de las variables segun autores son Munyaka (2022) menciona
que la gestion de inventarios es una operacion critica dentro de los procesos de la
cadena de suministros, ademas que puede ser necesaria para satisfacer las
demandas de los clientes y permite mantener un control en el inventario que facilita
el logro operativo y el rendimiento de la organizacion, por otro lado, se detalla que
existen factores que influyen en ella, tales como factores organizativos, humanos y

la creciente tecnoldgica.

Segun Arroyo (2021) la gestion de inventarios es clave para que la empresa logre
un impacto competitivo frente a la competencia, pues la reduccion flujo de efectivo
es uno de los que reflejan que su exceso de inventario estd generando una
disminucién en la rentabilidad, como también no contar con un buen stock genera
desconfianza en los clientes. He et al. (2023) explica que la gestion de inventario
tiene los procesos de reduccién de tiempos mas completos, con su correcto manejo
se pueden mejorar la eficiencia de procesos, y la organizacion de estos, al igual
que su control. Olivares y Villanueva (2022) mencionan que la gestion de inventario
garantiza y verifica que la variedad de los bienes que posee la empresa dentro de
su mercaderia, de esa forma también tienen que ser detallados en almacén.
Tebaldi, et al. (2023) sostiene que la relacion de cadena de suministro en armonia
con la gestion de inventarios permite tener un mayor manejo de las solicitudes que

se pasan por almacén y necesidades que requiere una empresa. Argumedo y



Pumahuare (2022) presentan que mediante una buena gestion logistica se lograr
tener mas facilidades econdmicas y de esta forma un impacto positivo por su
variedad y garantia que cumple con los requisitos del cliente. Para Gebisaa (2023),
a gestion de inventario tiene un poder en cada empresa, logrando llevar un control
perfecto para lograr resultados en las metas de ventas de las empresas, como lo
que espera el cliente y en especial la facilidad del precio por un buen manejo de los
procesos para que llegue al cliente o consumidor. También existe la importancia de
esta variable como lo mencionan Saputro et al. (2021). Las empresas suelen tener
productos que son considerados productos en mal estado o con observacién, pero
si no existe un buen control de almacén nunca saldran de tienda y aqui es donde
entra la gestion de inventario, bien es cierto el cliente busca calidad, pero también
precios accesibles, y una solucion a este caso se tomaria la estrategia de registro,
seleccion y luego venderse como segunda categoria.

La satisfaccion al cliente es considerada como uno de los papeles mas importantes
para las organizaciones ya que afecta la competitividad, muchas veces la
satisfaccion depende de la empresa y de las capacidades que tiene para cumplir
con las necesidades de los consumidores, al final de toda la satisfaccion de los
clientes es considerada como una consecuencia agradable (Hidayat, 2021). Para
Serna (2006) citado por Arteaga (2021), la satisfaccion del cliente son servicios que
permiten satisfacer las expectativas y demanda de los clientes con la finalidad de
ser parte de la competencia y expectativa de los clientes previos a recibir el servicio
o realizar la compra. Tarodo (2015) y Sebai (2021), citados por Malpartida et al.
(2021) sostienen que la satisfaccibn es una evaluacidbn que realizan
inconscientemente los clientes que reciben el servicio y se basa en los resultados
en sus expectativas y necesidades, ademas se nos dice que se caracteriza por su
subjetividad y ser modificable en el tiempo. Florian et al. (2022) argumentan que la
satisfaccion del cliente es la respuesta a la expectativa que nace a partir de la
necesidad del usuario y segun esta expectativa se crea la interaccion con las
organizaciones que se ven obligadas a cumplir con estas necesidades, de tal forma
tienen mejores indices de competitividad, esta experiencia se complementa con su

expectativa y sale la calidad del servicio percibido por parte del cliente.



Es importante resaltar las dimensiones que comprenden las variables para entender
el trabajo y en especial las interpretaciones de los autores de estas, Ranjeeni et al.
(2023) explican que el método Just In Time es un esquema de negocio que posibilita
la reduccion de costos mediante un estricto analisis de los factores de almacén,
ordenes de compra y diversos factores como reduccién de mermas, nacio en los
70 en la empresa Toyota como método de reduccion de costos, para incrementar
las ganancias y poder competir con las empresas americanas, cuenta con multiples
dimensiones adaptativas segun la necesidad, pero estas son las 3 principales:
Relaciones soélidas con proveedores, este sistema nos permite tener simultaneidad
entre las operaciones del comprador y del vendedor, beneficiando la reduccion del
inventario al minimo y teniendo al proveedor de respaldo para solicitudes de ultimo
momento (Pérez et al., 2022). Eliminacién de desperdicios, Barlow (2002), citado
por Ranjeeni et al. (2023), menciona que el método JIT permite tener un control
riguroso de los almacenes y el area de logistica en sintonia, para poder tener
reduccion de productos por desperdicio o deterioro de estos, y evitar pérdidas por
mermado. Inventario de respuesta para los procesos. El sistema Just in Time tiene
como forma primordial, no descuidar los inventarios, se dice que detras de cada
solicitud y analisis para pedidos, debe haber un seguimiento y un andlisis de
indicadores sobre demanda con ayuda de un software pesado que ayude a las
solicitudes (Balkhi et al., 2022).

Ramos et al. (2020) mencionan el modelo SERVPERF, la cual es una herramienta
que va a evaluar la calidad del servicio que esta ofreciendo la empresa al cliente,
esta se evalla de manera clara ya que su resultado se refleja por las respuestas
de los clientes, sin necesidad de suponer las expectativas del cliente, mediante el
uso de 5 dimensiones, las cuales son: Confiabilidad, segun Khan et al. (2020)
definen la confiabilidad como la capacidad de realizar un compromiso de servicio
con el cliente, que éste acepte y perciba de manera fiable que dicho compromiso
se va a realizar. Capacidad de respuesta hacia los clientes, Krupasindhu et al.
(2018) explica la significancia de la capacidad de respuesta, que esta representada
por el personal para reaccionar a tiempo de manera que sea percibido como
positivo y la oportunidad de realizar dichas actividades, ademas de esto Grénroos

(2007) y Rodriguez (2013) citados en este trabajo, llegaron a la conclusion de que



existe una relacién positiva entre la capacidad de respuesta con la satisfaccion del
cliente. Empatia, en los clientes es esa atencion sincera y carifiosa por la cual se
transmiten emociones de confianza y tranquilidad, ademas nos afirma que tiene un
efecto positivo en la calidad del servicio (Jyoti, 2020). Seguridad, Ramos et al.
(2019) explican que la seguridad es el reconocimiento tras recibir el servicio, la
cortesia percibida por parte de los empleados esta dimension es una percepcion
del consumidor sobre la actitud que demuestra el personal. Tangibilidad, considera
el soporte fisico y el reflejo de la apariencia del personal colaborador, la percepcién
de la buena o mala imagen que refleja el servicio, de igual forma la comunicacion

en los procesos (Lépez et al., 2021).



1. METODOLOGIA
3.1.Tipo y disefio de investigacion

3.1.1. Tipo deinvestigacion

Teniendo en cuenta el objetivo y finalidad que tiene el informe de investigacion se
considerd una investigacion basica, ya que busca tener una amplia informacion de
las variables, gestion de inventario y satisfaccion del cliente. Ademas, es un estudio
cuantitativo, dado que permitié realizar técnicas estadisticas tras los resultados y

datos cuantitativos que nos arrojo el andlisis (Sanchez, 2018).

3.1.2. Disefo de investigacién

La investigacion tuvo un disefio de caracter no experimental segun menciona
Novosel (2023) es una investigacion que recolecta datos, mas no los aplica. El
presente estudio también fue de enfoque cuantitativo, el cual permiti6 dar datos
estadisticos y resultados a través de un andlisis. Y fue de tipo transversal, ya que
se recolect6 datos en un tiempo determinado, y conté con un disefio correlacional

donde muestra que existe relacion entre las dos variables.

Figura 1

Donde:

M1: Muestra, equivale a los clientes de Motorepuestos del distrito de Nuevo
Chimbote

O1: Observacion a la variable 1. Gesti6n de inventario.
0O2: Observacion a la variable 2. Satisfaccion del cliente.

r: Relacion que existe entre las variables de estudio.



3.2. Variables y operacionalizacion

Variable 1: Gestion de inventario (Gl)

Definicion conceptual: Segun Arroyo (2021) la gestion de inventarios es clave
para que la empresa logre un impacto competitivo frente a la competencia, pues la
reduccion flujo de efectivo es uno de los que reflejan que su exceso de inventario
esta generando una disminucion en la rentabilidad, como también no contar con un

buen stock genera desconfianza en los clientes.

Definicion operacional: La gestion de inventarios se mide a través de las
siguientes dimensiones: relaciones sdlidas con proveedores, eliminacién de
desperdicio y capacidad de respuesta. La investigaciébn se realizard con un

cuestionario como instrumento.

Indicadores: La variable Gestion de inventario (Gl), posee tres dimensiones,
Relacion solida de proveedores que esta conformado por Vendedores y
proveedores; Eliminacion de desperdicios, por Inventario obsoleto y stock muerto y
finalmente Inventario de respuesta para los procesos que cuenta con

Abastecimiento del local.

Escala de medicién: Gestion de inventario y Satisfaccion del cliente tuvo la
evaluacion mediante la escala de medicion ordinal. Segun Coronel (2022)
menciona que la medicién ordinal, es representado en un orden jerarquico entre
variables cualitativas, permitiendo que los valores puedan lograr ser presentadas

en el orden con este tipo de escala cumpliendo el resultado de la medicion.
Variable 2: Satisfaccion del cliente (SC)

Definicion conceptual: Tarodo (2015) y Sebai (2021) citados en el trabajo de
Malpartida, D, et al. (2022) nos dicen que la satisfaccién es una evaluacion que
realizan inconscientemente los clientes que reciben el servicio y se basa en sus
resultados y necesidades, ademas se nos dice que se caracteriza por su

subjetividad y ser modificable en el tiempo.



Definicién operacional: La satisfaccion del cliente se mide a través de las
siguientes dimensiones: confiabilidad, capacidad de respuesta y empatia. La

investigacion se realizara con un cuestionario como instrumento.

Indicadores: La variable Satisfaccion del cliente (SC), posee cinco dimensiones,
contando consigo mismas para sus indicadores como Tangibilidad, Confiabilidad,

Capacidad de respuesta, Seguridad y Empatia.

Escala de medicion: Gestidn de inventario y Satisfaccion del cliente tuvo la
evaluacion mediante la escala de medicion ordinal. Segun Coronel (2022)
menciona que la medicién ordinal, es representado en un orden jerarquico entre
variables cualitativas, permitiendo que los valores puedan lograr ser presentadas

en el orden con este tipo de escala cumpliendo el resultado de la medicién.

3.3.Poblacion, muestra, muestreo, unidad de analisis

3.3.1. Poblacién

Naupas et al. (2018) presenta a la poblacion como la unidad total de estudios, con
la caracteristica que solicitan y de esta forma se considere. En esta investigacion
la variable gestion de inventario y satisfaccion del cliente aplicé una férmula infinita
para obtener la muestra del estudio con 384 clientes que hayan comprado o

adquirido productos de las tiendas que pertenecen a este rubro.
Criterios de inclusion:

- Para los clientes que hayan comprado o adquirido de las tiendas que

pertenecen al rubro de Motorepuestos y su ubicacién en Nuevo Chimbote.
Criterios de exclusion:

- Para los clientes que no hayan comprado o adquirido de las tiendas que no

pertenecen al rubro de Motorepuestos y no se ubican en Nuevo Chimbote.



3.3.2. Muestra

Naupas et al. (2018) nos menciona que la muestra es la parte representativa de
una poblacién, es decir reane las caracteristicas, dando como resultado la

generalizacion de los resultados.

Para el tamafio de la muestra de gestién de inventario se utilizé la cantidad de 384,

en dicha cantidad fue aplicable la férmula para hallar el tamafio.
3.3.3. Muestreo

En la seleccidén de la muestra se aplicé un muestreo probabilistico de tipo aleatorio
simple, lo que implica una seleccion aleatoria para considerar a los 384 clientes,
por lo que se asignd numero a cada cliente en la que cualquiera podria ser
seleccionado para la muestra, de esta manera ayudd para la obtencion de los

resultados.
3.3.4. Unidad de anélisis

La investigacion estuvo dirigida a nuestra unidad de analisis que son los clientes de

las tiendas de Motorepuestos en Nuevo Chimbote.

3.4.Técnica e instrumento de recoleccion de datos

La encuesta segun Ferrando (1986) citado por Falcon et al. (2019) mencionan que
esta técnica permite emplear un conjunto de procedimientos estandarizados de
investigacién, de los cuales se analizan los datos de una muestra representativa de
una poblacién, para explorar, describir o predecir una serie de caracteristicas. El
cuestionario segin Naupas et al. (2018) es una de las formas de la encuesta, que
permite a través de un grupo de preguntas elaboradas, en un formato, que tienen

relacion a una hipoétesis de trabajo y a variables e indicadores de una investigacion.

El cuestionario que se empled para la variable Gestion de inventarios, es un
instrumento sobre el modelo Just in Time, de elaboracion propia, debido a la
adaptabilidad que tuvo con las dimensiones del modelo Just in Time segun su

adaptacion a ciertos procesos. Este cuenta con 13 items que representan la



dimension con una valoracion tipo Likert del 1 al 5. (Nunca=1 Casi nunca= 2,

Algunas veces= 3, Casi siempre= 4y Siempre=5).

El cuestionario que se aplicé para la variable Satisfaccion del cliente es un modelo
estandarizado para el modelo SERVPERF 1985, los autores son Parasuraman,
Zeithaml y Berry, con modelo alternativo originario del modelo SERVQUAL, modelo
que realiza 2 evaluaciones a comparacion del modelo SERVPERF. Contando con
20 items que también representan las dimensiones con una valoracién de tipo Likert
del 1 al 5. (Nunca=1 Casi hunca= 2, Algunas veces= 3, Casi siempre= 4y Siempre=
5).

Para garantizar la validez de los instrumentos empleados y cumplan con su funcion
indicada, se aplico a través de juicio de un experto, con tres especialistas en nuestra
rama de investigacion. El especialista tiene como finalidad garantizar la fiabilidad
de los items. De encontrarse dificultades, contribuir4 con observaciones pertinentes

gue posibiliten la validez del instrumento.

El estudio de investigacién conté con un instrumento el cual tuvo un valor de
confiabilidad, este se hall6 por medio del Alpha Cronbach, por lo que se aplico en
nuestras dos variables a través de la prueba piloto con 10 clientes, para la V1, el
valor fue de 0,704 y para la V2 el valor fue de 0,960. Segun la escala, el resultado

tuvo un valor mayor a 0.70 para lograr la confiabilidad del instrumento.

3.5.Procedimientos

Después de la aprobacién del estudio, se desarroll6 el instrumento realizado con la
herramienta de Google Forms, link que fue presentado a nuestra poblacion segun
los grupos de las variables, Variable 1: Gestion de inventario y nuestra, contando
con 13 itemsy Variable 2: Satisfaccion de la cliente conformada por 20 items, estos
instrumentos continuaron a una respectiva validacion por juicio de expertos, asi
mismo se realizo la prueba piloto para saber el grado de confiabilidad, obteniendo
un resultado en V1: 0.704 y en V2: 0.960 realizado con el método de Alpha de
Cronbach. Teniendo un nivel confiabilidad en la primera variable de aceptable y en
la segunda variable de muy alto, pasamos a la recoleccion de datos mediante las

encuestas a nuestra poblacién de 384 clientes que compra productos en tiendas

1



del rubro de venta de repuestos de motos. Luego se realizo la elaboracion de tablas
de frecuencia en donde finalmente hemos presentado los resultados de ambas

variables.

3.6.Método de analisis de datos

La investigacion tuvo un método de andlisis descriptivo e inferencial, ya que conto
con programas como Microsoft Excel 2017, el software Jamovi y el software
estadistico IBM SPSS Stadistic 27, asimismo se procedié a la elaboracion de
graficos y tablas, de esta forma se logré cumplir los objetivos propuestos mostrados
en el presente informe. Para el desarrollo del procesamiento inferencial, se tomo
en cuenta la prueba de normalidad y de esta forma definir qué tipo de prueba

corresponde emplear (paramétrica o no parameétrica)

3.7.Aspectos éticos

La investigacion cumplié con los requisitos que necesitaron para el proceso de
investigacion y su validacion. Pues se tiene en cuenta que a los participantes se les
informé del consentimiento informado que permitieron continuar o interrumpir la
investigaciéon, asimismo es importante que dicha investigacién solo tenga fines
relacionados a este estudio, por lo que no serdn usados para otros obijetivos.
También se tiene en cuenta que el manejo de los instrumentos de recolecciéon de
datos tiene caracter an6nimo y se espera que toda la informacién permanezca
inalterable por los investigadores. De tal forma que se manejé los cddigos de ética
como son los de integridad, que se logran dar con una investigacion detallada y
buen manejo de gestidon, honestidad intelectual, siendo un principio importante, se
dié en todas las pautas de la investigacion cientifica, también la veracidad, justicia
y responsabilidad, asi como la transparencia la cual maneja con control, sin
conflicto de interés, declarando y manejando sin importar de qué tipo sea y la
privacidad fue importante en la recoleccion de datos, como el almacén de forma
segura y bajo la custodia de los investigadores, cuidando la identificacion de los
datos personales de los participantes, asi como la independencia, la investigacion

es autbnomo y no obedece a subordinacién alguna, ni a conflicto de intereses.



IV. RESULTADOS

Tabla 1

Correlacion entre la gestion de inventario y satisfaccion del cliente

Gestion de
inventario
Rho de Satisfaccion del Coeficiente de ,602
Spearman cliente correlacion
Sig. (bilateral) ,007
N 384

Nota: Datos procesados del SPSS.

Interpretacion: Una correlacion positiva moderada de r = 0.602 indica que hay una

relacion positiva entre las dos variables que se analizan. Demostrando una

significancia de 0.007 que indica que la correlacion encontrada es estadisticamente

significativa.

Estos resultados podrian indicar que enfocarse en optimizar la gestion de inventario

puede tener un impacto positivo en la satisfaccion de los clientes, lo que podria

traducirse en mayores niveles de

lealtad, recomendaciones positivas y

posiblemente un aumento en las ventas o la reputacion de la empresa.

Tabla 2
Nivel de la Gestidn de inventario

Frecuencia Porcentaje

BAJO 51
MEDIO 119
valido Al 7o 214
Total 384 100,0

Nota: Datos procesados del SPSS.



Interpretacion: Se observa que tras aplicar el instrumento a la muestra de 384
clientes que participan en este rubro, el 13.3% del problema general representado
por 51 personas de nuestra muestra total, se atribuye al nivel bajo en la variable

uno, la gestién de inventario, mientras que el 55.7% demostrando a un nivel alto.

Tabla 3

Nivel de Satisfaccion del cliente

Frecuencia Porcentaje

Véalido BAJO 2 0,5
MEDIO 34 8,9
ALTO 348 90,6
Total 384 100,0

Nota: Datos procesados del SPSS.
Interpretacion: El nivel de variable dos, Satisfaccion del cliente, esta representada
por un nivel alto de 90.6%, sin dejar de lado la importancia de mejorar el 0.5% de

nuestra totalidad de 384 clientes a quienes se presentd nuestro instrumento.

Tabla 4

Correlacion de gestion de inventario y la confiabilidad

Gestién de
inventarios
Rho de confiabilidad Coeficiente de ,600
Spearman correlaciéon
Sig. (bilateral) ,010
N 384

Nota: Datos procesados del SPSS.
Interpretacion: Se da como resultado que existe una relacion de 0.600 que indicaria
una correlacion moderada, asimismo existe una deficiencia representada en la

significancia de 0.010 que niega la correlacion.



Tabla 5

Correlacion de gestion de inventarios y la capacidad de respuesta

Gestion de

inventarios
Coeficiente de correlacion ,502
Rho de Spearman Capacidad de Respuesta Sig. (bilateral) ,006
N 384

Nota: Datos procesados del SPSS.
Interpretacion: Se da como resultado que existe una relacion de 0.502 que indica
una correlacion baja moderada, asi mismo una significancia de 0.006 que indica

significancia alta.

Tabla 6

Correlacion de gestion de inventario y empatia

Gestion de

inventarios
Coeficiente de correlacion ,603
Rho de Spearman empatia Sig. (bilateral) ,006
N 384

Nota: Datos procesados del SPSS.
Interpretacion: Se da como resultado que existe una relacion de 0.603, la cual
cumple con ser correlacional positiva, asi mismo una significancia de 0.006 que

indica ser significativa.



Tabla 7

Correlacion de gestion de inventario y seguridad

Gestion de

inventarios
Coeficiente de correlacion ,604
Rho de Spearman seguridad Sig. (bilateral) ,004
N 384

Nota: Datos procesados del SPSS.
Interpretacion: Se da como resultado que existe una relacién de 0.604, la cual
cumple con tener correlacion positiva asi mismo una significancia de 0.004 que

indica una significancia alta.

Tabla 8

Correlacion de gestion de inventario y la tangibilidad

Gestion de

inventarios
Coeficiente de correlacion ,501
Rho de Spearman tangibilidad Sig. (bilateral) ,008
N 384

Nota: Datos procesados del SPSS.
Interpretacion: Se da como resultado que existe una relacion de 0.501, la cual
cumple con ser positiva, asi mismo una significancia de 0.008 que indica una

significancia alta.



V. DISCUSION

Con respecto a la tabla 1, el objetivo general es determinar la relacion entre la
gestion de inventarios y la satisfaccion del cliente; conforme a los resultados
obtenidos se determina que si existe una relacion positiva media con las dos
variables. G y Poblete, O. (2022) nos define la satisfaccién como lograr una correcta
percepcion, deseo del cliente aplicado sobre sus necesidades y deseos. Segun nos
dice Vidal citado en Anton, E. y Vega, C. (2022) la gestion de inventarios considere
en conocer el estado del negocio con respecto a la planeacién, administracion y la
cadena de suministros y el abastecimiento que tienen estos.

Los resultados del trabajo tienen coherencia con el estudio de Aguirre et. al citado
en Barboza, como resultado obtuvieron una respuesta positiva que si existe relacion
del 42.73%; podemos indicar que dicho resultado respalda nuestra conclusion

teniendo como resultado de Rho de Spearman 0.7% dando una alta correlacion.

Se puede concluir con estos resultados que existe relacién entre gestion de
inventarios y la satisfaccion del cliente, que una correcta gestiéon de inventarios se
podria mejorar la satisfaccion de los clientes mejorando dicha variable y mejorando

el crecimiento de una tienda de este rubro.

En la tabla 2 se presenta el nivel de gestion de inventario, se obtuvo el resultado de
una poblacién de 384 clientes, el 55,7% presentan un nivel alto, 31,0% nivel medio
y un 13,3% nivel bajo; es decir, presenta un buen manejo de los inventarios con

puntos a mejorar para tener un mayor porcentaje en la gestion.

Segun Rocha citado en Anton y Vega (2022) menciona que, la gestion de inventario
es mantener buen control de productos que se encuentren en stock, mediante un
buen manejo de inventario sin generar altos gastos logrando las expectativas del

cliente.



En el trabajo de Malpartida, D., Granada, A. y Salas, H. (2021). que correlaciona
nuestras dimensiones, se obtuvo un nivel del 98% en la variable de gestion de

inventarios.

En la tabla 3 se presenta el nivel de satisfaccion del cliente, se obtuvo el resultado
de una poblacion de 384 clientes, 90,6% presentan un nivel alto, 8,9% nivel medio
y un 0,5% nivel bajo; es decir, problemas o mal manejo de los inventarios que tienen

las tiendas de este rubro.

Segun Tigani citado en Espinoza y Palomino (2022) menciona la importancia de la
satisfaccion del cliente para la empresa, demostrando la excelencia del servicio de

cada area.

Sin embargo, Anton y Vega (2020) encontraron un nivel del 37% “a veces”, un 30%

“casi siempre” y un 22% “siempre”, con respecto a la satisfaccion experimentada.

Como 4 tabla se busca determinar si existe relacion entre gestion de inventario y la
confiabilidad; teniendo como resultado que, si existe relacion entre la variable 1y
la confiabilidad, se obtuvo un resultado positivo. Parasuraman, Zeithaml y Berry
citados en Ganga, F., Alarcon, N. y Pedraja, L. (2019) nos indican que la Confianza
es aquella capacidad de realizar el servicio prometido de una manera confiable y

con precision.

En el trabajo de investigacion de Cortez y Saucedo (2022) Gestion de Inventarios
para Reducir el Tiempo en la Atencion al Puablico en el Grupo Bianchi Motors SAC.
Se modifico las entregas y se evalud la confiabilidad de estas modificaciones, tuvo
un resultado positivo de mejora del 0.4516, y se determind que si existia relacion
de ambas variables; por nuestra parte obtuvimos una relacion positiva, los

resultados fueron, el Rho de Spearman 0.1%.

Podemos concluir que dependiendo del rubro pueden variar los resultados, que

este resultado negativo es resultante de una mala aplicacion de las tiendas, por ello
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no perciben dicha confianza los clientes y se obtiene este resultado negativo, pero

siempre es buena la aplicacion de métodos que mejoren la satisfaccion del cliente.

Como 5 tabla que era determinar la relacion de gestion de inventarios y la capacidad
de respuesta hacia el cliente; se obtiene como resultado positivo la relacion de la
variable 1 con la dimension dos de satisfaccion de clientes. Parasuraman, Zeithaml
y Berry citados en Ganga, F., Alarcén, N. y Pedraja, L. (2019) mencionan que la
capacidad de repuesta es tener la disposicion de atender las necesidades de los

clientes al igual que brindar un servicio rapido y oportuno.

Segun el trabajo de Churata (2022) Gestion logistica y su relacion con la
satisfaccion del cliente de la empresa Arcargo internacional S.A., Lima, 2022. Tenia
como objetivo determinar las dos variables, y obtuvo como resultado de 87,2% un
positivo fuerte. Que respalda nuestro resultado positivo con un Spearman de 0.6%

gue indica una correlacion fuerte.

Se determina que existe una relacion entre la gestion de inventarios y la capacidad
de repuestas que se le puede dar a la demanda de los clientes y que una mejora
de esta puede mejorar los niveles de satisfaccién de los clientes y crecimiento de

los clientes.

En la tabla 6 se nos plantea la correlacion entre la gestion de inventario y la empatia.
Parasuraman, Zeithaml y Berry citados en Ganga, F., Alarcon, N. y Pedraja, L.
(2019) Definen a la empatia como aquella capacidad de comprender los
requerimientos a traves de la identificacion y una atencion personalizada. En el

trabajo se obtuvo un resultado positivo de correlacion de Pearson.

Segun el trabajo de Huerta (2019) en el que obtienen una relacion de sus variables
del 99%, la dimension de empatia tiene relacidbn media con respecto a la gestion e
inventario. Correspondiendo a nuestro trabajo con un Spearman de un 0.6% que

indica una fuerte relacién de variable con dimensién



Por lo tanto, se determina que existe esta correlacion y que la gestion de inventario
y la empatia se correlacionan mediante la mejora de la gestion permite ofrecer un

mejor trato a los clientes por las facilidades que permite.

En la tabla 7 se busca la correlacion de la gestion de inventarios y la seguridad, al
revisar los resultados pudimos ver la existencia de relacion. Parasuraman, Zeithaml
y Berry citados en Ganga, F., Alarcon, N. y Pedraja, L. (2019) definen la seguridad
como el conocimiento por parte de los clientes y la habilidad que se maneja para

transmitirles confianza sobre las operaciones.

Segun Céspedes y Torres (2021) concluyeron en su estudio que una mejor gestion
de inventario permite mejorar los niveles de seguridad de los clientes para que
realicen sus compras y reclamos con nosotros con una correlacion positiva media
alta con un promedio del 55.44% de estas. Nosotros obtuvimos un resultado de

Spearman del 0.4% que determina una correlacion alta.

Por los tanto se concluye que la relacion de la variable 1 con seguridad es real y
que la mejora de una puede directamente mejorar la seguridad que tienen los

clientes, que resulta en un factor importante para la experiencia y agrado del cliente.

En la tabla 8 se vincula la variable 1 con la dimension de tangibilidad, para
determinar su relacion de estos. Parasuraman, Zeithaml y Berry citados en Ganga,
F., Alarcon, N. y Pedraja, L. (2019) se interpreta que es la apariencia del local, el

personal y los equipos que maneje el negocio.

Tesfaye et al. (2021) en su estudio correlacional de nuestras dos variables obtuvo
un resultado medio del 52% de relacién, donde se concluy6 en que si existe relacion
de ambas variables. Por nuestra parte tuvimos un resultado del 0.8% de Spearman,
gue nos indica una relacion alta.

Al existir relacion se entiende que la mejora de la gestion de inventario permite
mejorar la experiencia de tangibilidad de los clientes, principalmente por la
reposicién de mercaderias y el orden que puede generar este y asi tener una mejor

estadistica en dicha dimension.



VI. CONCLUSIONES

1.

Con respecto al objetivo general se concluye que existe relacion significativa
entre las variables, gestion de inventaros y satisfaccion del cliente, se
determiné a traveés de los resultados reflejados en la Tabla 1, que se obtuvo
un 0.7% segun Spearman, que determina una fuerte correlacion, que
determina que la gestion de inventarios su manejo y orden, si afecta a la

satisfaccion del cliente y su experiencia obtenida.

Como resultado del nivel de la primera variable (gestion de inventarios),se
identifico donde el 55,7% es de un nivel alto y el 31% en un nivel medio, se
determina que existe un nivel bueno, pero se puede mejorar con otras

técnicas y herramientas que se puede emplear.

Se identifico el 90% de los clientes encuestados indican un nivel alto de esta
variable (satisfaccion del cliente) que se interpreta como una buena gestion
de los recursos y manejo de las tiendas, por parte de los duefios y
encargados, para tener este nivel de satisfaccion alto.

Se identific6 como conclusion de la dimension de confiabilidad relacionado
con la gestién de inventarios, se obtuvo una relacion significante, que se ve
en la Tabla 4, que indica una relacién del 0.1% segun el Rho de Spearman,

que indica alta relacion.

Se concluye con la dimension de capacidad e respuesta hacia el cliente con
la variable gestion de inventarios, que existe una correlacion positiva entre
ambas, el resultante de la ejecucion del cuestionario nos da un 0.6% de

Spearman que resulta en una correlacion alta.

Como conclusion del objetivo especifico de empatia con gestion de
inventario tenemos que existe correlacion positiva entre ambas, con un
resultado del 0.6% de Spearman, que indica la afeccion de esta variable a la

dimensién de empatia.



7. La conclusion de la dimension de seguridad con la gestion de inventarios es
positiva, se identificé una correlacion alta con un 0.4% segun Spearman, que
demuestra que la gestion de inventarios se llega a relacionar con la

seguridad que se brinda al cliente.

8. Se identificé como conclusion la dimension de tangibilidad relacionada con
gestion de inventario nos dio un resultado positivo, con la aplicacion de
Spearman tuvimos un 0.8% que se determina en un resultado alto, por ello
se determina que tiene una afeccion directa la gestién de inventario con la

tangibilidad.



VIl. RECOMENDACIONES

1. Esta recomendaciéon va enfocada para los lideres de las tiendas de
Motorepuestos, deben destinar a un colaborador encargado para realizar el
ingreso de mercaderia, debido a que es muy importante, de esta forma se
logra tener respuestas rapidas y precisas lo que resulta que al momento de
entrega la empresa lograra satisfacer al cliente de mejor manera.

2. Se recomienda a las tiendas de este rubro de Motorepuestos que para un
buen manejo de inventario se considere la implementacion de un sistema el
cual va a permitir tener una mejor base de datos de la mercaderia que se
ingresa a tienda.

3. Se recomienda a las tiendas de Motorepuetos tener presente que es
fundamental tener el stock registrado para no generar errores en las
respuestas con el cliente, cumpliendo asi con la solicitud de pedido correcto,
motivando la satisfaccion del cliente.

4. Se recomienda al encargado de la gestion en las tiendas de Motorepuestos
examinar el plan de trabajo y funciones de estas areas lo cual estimara una
mejor gestion de inventario, asi como el tiempo de entrega y la satisfaccion

del cliente.
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ANEXOS

ANEXO 1. CONSENTIMIENTO INFORMADO

CONSENTIMIENTO INFORMADO
RESOLUCION DEL VICERRECTORADO DE INVESTIGACION N°062-2023-VI-UCV

Titulo de la investigacion: Gestion de inventario y satisfaccion del cliente en tiendas de
Motorepuestos de Nuevo Chimbote, 2023

Investigador (a) (es): Campos Carbajal, Johana Eliane y Rojas Vega, José Antonio
Propdsito del estudio

Le invitamos a participar en la investigacion titulada “Gestién de inventario y satisfaccién
del cliente en tiendas de Motorepuestos de Nuevo Chimbote, 2023”, cuyo objetivo es
determinar si existe relacion entre la gestion de inventario y satisfaccion del cliente en tiendas
de Motorepuestos de Nuevo Chimbote, 2023.Esta investigacion es desarrollada por
estudiantes de pregrado de la carrera profesional de Administracién, de la Universidad César
Vallejo del campus Nuevo Chimbote, aprobado por la autoridad correspondiente de la
Universidad.

Describir el impacto del problema de la investigacion.

Se realizara la investigacion con informacion cientifica, la cual va a permitir realizar un
andlisis en el sector, el cual sera nuestro objetivo para mejorar la Gestién de inventario
y satisfaccién del cliente en tiendas de Motorepuestos de Nuevo Chimbote, 2023.

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

1. Se realizara una encuesta o entrevista donde se recogeran datos personales y
algunas preguntas sobre la investigacion titulada: "Gestion de inventario y
satisfaccion del cliente en tiendas de Motorepuestos de Nuevo Chimbote,
2023".

2. Estaencuesta o entrevista tendra un tiempo aproximado de 8 minutos y se realizara
en las tiendas de motorepuestos del sector de Nuevo Chimbote. Las respuestas al
cuestionario o guia de entrevista seran codificadas usando un numero de
identificacién y, por lo tanto, serdn anénimas.

Participacién voluntaria (principio de autonomia):

Puede hacer todas las preguntas para aclarar sus dudas antes de decidir si desea
participar o no, y su decision sera respetada. Posterior a la aceptacion 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 informar& que los resultados de la investigacion se le alcanzara a la institucion al
término de la investigacion. No recibird ningun beneficio econdémico 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 informacién que usted nos brinde es totalmente
Confidencial y no sera usada para ningun otro propésito fuera de la investigacion. Los
datos permanecerdn bajo custodia del investigador principal y pasado un tiempo
determinado seran eliminados convenientemente.

Problemas o preguntas:

Si tiene preguntas sobre la investigacién puede contactar con el Investigador (a) (es)
[Campos Carbajal, Johana Eliane y Rojas Vega, José Antonio] emalil
jrojasve2@ucvvirtual.edu.pe, Jcamposcar@ucvvirtual.edu.pe, y Docente asesor
[Canchari Preciado, Miguel Angel] email Mcancharip@ucvvirtual.edu.pe

Consentimiento

Después de haber leido los propdsitos de la investigacion autorizo mi participaciéon en la
investigacion.

Nombre y apellidos: ...

Fechay hora:

[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 que sea cuestionario virtual, se debe solicitar el correo desde el cual se envia las
respuestas a través de un formulario Google].

* Obligatorio a partir de los 18 afios
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ANEXO 2. AUTORIZACION DE LA ORGANIZACION
AUTORIZACION DE LA ORGANIZACION PARA PUBLICAR SU IDENTIDAD EN

LOS RESULTADOS DE LAS INVESTIGACIONES
RESOLUCION DE VICERRECTORADO DE INVESTIGACION N°066-2023-VI-UCV

Datos Generales

Nombre de la Organizacion: | RUC:

Nombre del Titular o Representante legal:

Nombres y Apellidos: DNI:

Consentimiento:

De conformidad con lo establecido en el articulo 8°, literal “c” del Cédigo de Etica en
Investigacion de la Universidad César Vallejo (RCU Nro. 0470-2022/UCV) ( *), autorizo [ x

], no autorizo [ ] publicar LA IDENTIDAD DE LA ORGANIZACION, en la cual se lleva a cabo

la investigacion:

Nombre del Trabajo de Investigacion:

Nombre del Programa Académico:

Administracion

Autor: DNI:

Nombres y Apellidos
En caso de autorizarse, soy consciente que la investigacion sera alojada en el Repositorio

Institucional de la UCV, la misma que sera 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:

Firmay sello:

(Titular o Representante legal de la Institucion)

(*) Cédigo de Etica en Investigacién de la Universidad César Vallejo-Articulo 82, literal “c” Para difundir o publicar los
resultados de un trabajo de investigacion es necesario mantener bajo anonimato el nombre de la institucién
donde se llevo a cabo el estudio, salvo el caso en que haya un acuerdo formal con el gerente o director de la
organizacion, para que se difunda la identidad de la institucién. Por ello, tanto en los proyectos de investigacion como

en las tesis, no se deberd incluir la denominacién de la organizacion, ni en el cuerpo de la tesis ni en los anexos, pero si serd
necesario describir sus caracteristicas.



ANEXO 3. Ficha de revision de proyectos de investigacién del Comité de Etica en
Investigacion de la EP Administracion

FICHA DE EVALUACION DE LOS PROYECTOS DE INVESTIGACION

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

Titulo del proyecto de Investigacion: Gestion de inventario y satisfaccion del cliente

en tiendas de Motorepuestos de Nuevo Chimbote, 2023

Autor/es: Campos Carbajal Johana Eliane y Rojas Vega José Antonio
Escuela profesional: Administracién
Lugar de desarrollo del proyecto (ciudad, pais): Nuevo Chimbote, Peru

Criterios de evaluacion Alto Medio | Bajo No .
precisa
I. Criterios metodolégicos
1. El proyecto cumple con el esquema
establecido en la guia de productos de | Cumple totalmente | ---- Nocumple | -
investigacion.
La poblacion/ La poblacién/ participantes
2. Establece claramente la . . .
poblacién/participantes de la participantes estan no estan claramente |
! Co claramente establecidos
investigacion. )
establecidos
II. Criterios éticos
Los aspectos Los aspectos éticos no estan
1. Establece claramente los aspectos | éticos estan claramente establecidos |
éticos a seguir en la investigacion. claramente
establecidos
Cuenta con No cuenta con documento
2.  Cuenta con documento de documento debidamente suscrito / La No es
autorizacion de la empresa o . persona firmante no es .
S - debidamente ; necesario
institucion en el formato establecido. suscrito apoderado / titular o gerente
general de la empresa.
3. Ha incluido el anexo correspondiente

al consentimiento o asentamiento
informado.

Ha incluido el
anexo

No ha incluido el anexo

Dr. Victor Hugo Fernandez Bedoya

Presidente

Dr. José German Linares Cazola

Vocal 1

Dr. Miguel Bardales Cardenas

Vicepresidente

Vocal 2

Mgtr. Diana Lucila Huamani Cajaleon




ANEXO 4. Informe de revisidn de proyectos de Investigacion de la EPAdministracion
DICTAMEN DEL COMITE DE ETICA EN INVESTIGACION

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

El que suscribe, presidente del Comité de Etica en Investigacion de la Escuela Profesional
de Administracion, deja constancia que el proyecto de investigacion titulado “Gestidén de
inventario y satisfaccion del cliente en tiendas de Motorepuestos de Nuevo
Chimbote, 2023”, presentado por los autores Campos Carbajal Johana Eliane y Rojas
Vega José Antonio, ha sido evaluado, determinando que la continuidad del proyecto de

investigacion cuenta con un dictamen: favorable! ( X ) observado ( ) desfavorable ( ).

............... ,de ............ de 2023

Dr. Victor Hugo Fernandez Bedoya
Presidente del Comité de Etica en Investigacion
Escuela Profesional de Administracion

Clc
» Sr. Campos Carbajal Johana Eliane y Rojas Vega José Antonio , investigador(es)
principal(es).

! El dictamen favorable tendra validez en funcion a la vigencia del proyecto.



ANEXO 5. MATRIZ DE OPERACIONALIZACION DE VARIABLES
MATRIZ DE OPERACIONALIZACION

resultados y necesidades, ademas se nos
dice que se caracteriza por su
subjetividad y ser modificable en el
tiempo.

clientes, seguridad y
empatia. La investigacion
se realizara con un
cuestionario como
instrumento.

Variables de Definicion conceptual Definicion operacional Dimensiones Indicadores Escala
estudio
Gestion de Segln Arroyo, M. (2021) la gestion de | La gestion de inventarios | D1: Relacion sélida | *Vendedores y Ordinal
inventario | inventarios es clave para que la empresa se mide a través de las de proveedores proveedores
logre un impacto competitivo frente ala | siguientes dimensiones: | D2: Eliminacion de *Inventario
competencia, pues la reduccién flujo de relaciones sélidas con desperdicios obsoleto y stock
efectivo es uno de los que reflejan que su | proveedores, eliminacién | D3: Inventario de muerto
exceso de inventario esta generando una de desperdicio e respuesta para los | *Abastecimiento
disminucion en la rentabilidad, como inventario de respuestas procesos del local
también no contar con un buen stock para los procesos. La
genera desconfianza en los clientes. investigacion se realizara
con un cuestionario como
instrumento.
Satisfaccion | Tarodo (2015) y Sebai (2021) citados en | La satisfaccion del cliente | D1: Tangibilidad *Tangibilidad Ordinal
del cliente | el trabajo de Malpartida, D, et al. (2022) se mide a través de las D2: Confiabilidad *Confiabilidad
nos dicen que la satisfaccion es una siguientes dimensiones: D3: Capacidad de *Capacidad de
evaluacion que realizan tangibilidad, respuesta respuesta
inconscientemente los clientes que confiabilidad, capacidad D4: Seguridad *Seguridad
reciben el servicio y se basa en sus de respuesta para los D5: Empatia *Empatia




ANEXO 6. INSTRUMENTOS DE INVESTIGACION

INSTRUMENTO DE INVESTIGACION

1 2 3 4 5
ESCALA DE . Casi
VALORACION Nunca Casinunca | A veces siempre Siempre
N° Variable GESTION DE INVENTARIO 1 3 4
Dimension: RELACION SOLIDA DE PROVEEDORES
1 ¢, Consideras que las tiendas realizan pedidos con entregas
rapidas?
5 ¢, Consideras que las tiendas ofrecen beneficios por productos
recién llegados?
3 ¢, Consideras que las promociones de las tiendas son
iguales?
¢, Consideras que los trabajadores son capacitados en ciertos
4 | productos?
5 ¢, Consideras que las tiendas son transparentes con los
productos que vende?
Dimensién: ELIMINACION DE DESPERDICIOS
5 ¢ Consideras que las tiendas tienen mercaderia antigua o sin
valor comercial
7 | ¢ Considera que las tiendas conocen su stock real?
8 ¢ Considera que las tiendas conocen que productos estan
danados de su stock?
9 ¢, Consideras que cuando un producto esta dafiado de fabrica
el cambio es atendida a tiempo?
Dimension: INVENTARIO DE RESPUESTAS PARA LOS
PROCESOS
10 ¢, Consideras que las tiendas tienen la misma cantidad de
stock siempre?
11 ¢, Consideras que las tiendas atienden los pedidos de
repuestos con facilidad?
12 | ¢Considera que las tiendas tienen un sistema de registro?
13 | ¢ Considera que las tiendas mantienen su stock?




N° Variable SATISFACCION DEL CLIENTE
Dimension: TANGIBILIDAD

1 | Los productos tienen la apariencia de ser modernos

5 Las instalaciones fisicas de la tienda son visualmente
atractivas

3 Los empleados de la tienda tienen apariencia de una buena
imagen

4 La apariencia de las instalaciones de la tienda esta acorde
con el tipo de producto ofrecido
Dimension: CONFIABILIDAD

5 Cuando en la tienda prometen hacer algo en cierto tiempo, lo
cumplen

5 Cuando usted tiene un problema
en la tienda muestran un sincero interés en solucionarlo

7 | Latienda es confiable

8 La tienda provee el servicio a tiempo y/o
oportuno
Dimension: CAPACIDAD DE RESPUESTA HACIA EL
CLIENTE

9 Los empleados de la tienda informan la caducidad de cada
producto o servicio.

10 | Los empleados de la tienda le atienden con rapidez

11 Los empleados de la tienda siempre se muestran
dispuestos a ayudarle

12 Los empleados de la tienda suelen estar desocupados para
atender sus preguntas
Dimension: SEGURIDAD

13 El comportamiento de los empleados de la tienda le transmite
confianza

14 Usted se siente seguro en sus transacciones con los
empleados de la tienda

15 | Los empleados de la tienda son siempre amables con usted

16 Los empleados reciben el adecuado apoyo para realizar bien
su trabajo
Dimension: EMPATIA

17 Los empleados de la tienda le dan una atencion
personalizada

18 | Los empleados de la tienda comprenden sus necesidades

19 | En tienda se preocupan por mejorar sus Servicios




En tienda los horarios de trabajo son convenientes para
todos sus clientes

ANEXO 7. Ficha técnica de los instrumentos de recoleccion de datos

Ficha técnica de la variable gestion de inventario

Nombre: Cuestionario sobre gestion de inventario
Autores: Campos Carbajal Johana Eliane

Rojas Vega José Antonio
Ano: 2023
Lugar: Sector Motorepuestos de Nuevo Chimbote
Objetivo: Recoger datos sobre la Gestién de inventario
Niveles: Bajo: 20-47; Medio: 48-73; Alto: 74-100
Muestra: 384 cliente
Confiabilidad: 0,704 de alfa de Cronbach.

Escala de medicion:

Cantidad de items:

Tiempo:

Likert, ordinal.
13 items

10 minutos aproximadamente.




Ficha técnica de la variable satisfaccién del cliente

Nombre: Cuestionario sobre satisfaccion del cliente

Autor: Campos Carbajal Johana Eliane

Rojas Vega José Antonio

Afo: 2023

Lugar: Sector Motorepuestos de Nuevo Chimbote
Objetivo: Recoger datos sobre satisfaccién del cliente
Niveles: Bajo: 13-30; Medio: 31-48; Alto: 49-65
Muestra: 384 clientes

Confiabilidad: 0,960 de alfa de Cronbach.

Escala de medicion: Likert, ordinal.
Cantidad de items: 20 items

Tiempo: 12 minutos aproximadamente.




ANEXO 8. CONFIABILIDAD

Prueba de Confiabilidad del Instrumento
- Coeficiente Alfa de Cronbach -

I. Datos informativos:

1.1.Instrumento : Cuestionario sobre Gestion de Inventario
113
110

1.2.Ndmero de items

1.3.Unidades muestrales

II. Prueba estadistica de confiabilidad:

Coeficiente Alfa de Cronbach

2
T
Donde:
a : Coeficiente de confiabilidad del cuestionario
K : NUmero de items del instrumento
S? : Sumatoria de las varianzas de los items.

YS% :Varianza total del instrumento

I1l. Coeficiente de confiabilidad:

Alfa de Cronbach

N de elementos

, 704

13

IV. Interpretacion

La prueba de confiabilidad de Alfa de Cronbach del Cuestionario sobre

desempenio directivo obtuvo un coeficiente de 0,704 indicando que existe una

confiabilidad aceptable en el instrumento.




V. Prueba piloto

CALCULO DE LA CONFIABILIDAD DEL INSTRUMENTO MEDIANTE METODO DE

ALFA DE CROMBACH
ITEMS K 13 N® de items
Sujetos i 2 3 4 5 & 77 B 9 10 11 12 13 Total Vi 14.2 Sumatoria de las
1 44 3 4 2 5 A 5 A 5 5 3 Y 53 ' varianzas por item
2 5 4 1 ] 3 5 4 4 5 4 4 4 4 52 Varianza del puntaje de
5 43 4 2 3 2 4 4 4 3 4 & 2F a3 VU |f0e2222222 | tales
a 4 4 4 1 2 4 3 2 4 3 2 1 4 39 .
5 4 4 4 2 3 2 3 3 4 2 4 2 3 A0 K EVI
6 4 2 5 4 2 3 4 2 4 3 4 2 1 a0 of = _ 1 —_——
7 5 3 3 3 5 2 4 2 3 4 4 2 3 a3 —
g 4 4 4 3 3 2 2 3 4 4 3 3 13 47 K —_ 1 Vt
9 441 3 2 11 2 3 2 4 3 2 31
10 E 2 4 4 &5 4 2 3 3 4 4 3 4 A7
. 13 |-1 _ 14.2
— 12 L 40.6
= 1.083333333 [1 — ﬂ.EEDll]
ESTADISTICOS
Varianza [0.2 0.7 1.8 1.4 1.3°2.0 1.5 1.1/0.5 0.9'0.6 0.9 1.1 o= 1.083333333 [ 0.649890591 ]
VARIABLE o= 0.70404814

-53-



CONFIABILIDAD
Prueba de Confiabilidad del Instrumento
- Coeficiente Alfa de Cronbach -

I. Datos informativos:

1.1.Instrumento : Cuestionario sobre Satisfaccion del cliente
1.2.NUdmero de items : 20
1.3.Unidades muestrales 110

Il. Prueba estadistica de confiabilidad:

Coeficiente Alfa de Cronbach

2
K 1_282i

K -1 ST
Donde:
a : Coeficiente de confiabilidad del cuestionario
K : NUmero de items del instrumento
S? : Sumatoria de las varianzas de los items.

YSZ :Varianza total del instrumento

I1l. Coeficiente de confiabilidad:

Alfa de Cronbach N de elementos

0,960 20

IV. Interpretacion
La prueba de confiabilidad de Alfa de Cronbach del Cuestionario sobre
satisfaccion del cliente obtuvo un coeficiente de 0,960 indicando que existe una

confiabilidad muy alta en el instrumento.
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V. Prueba piloto

CALCULO DE LA CONFIABILIDAD DEL INSTRUMENTO MEDIANTE METODO DE ALFA DE CROMBACH

55

ITEMS
Sujetos i1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 13 14 15 16 17 18 19 20 Total
1 5 4 4 5 5 5 4 4 3 3 5 3 5 5 4 4 4 4 5 5f 86
2 3 4 3 5 3 3 3 5 5 3 4 2 3 4 5 5 5 5 4 5F 79
3 3 4 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 2 1 3 3 3 2 5 4F 61
4 4 4 4 5 4 5 5 5 4 4 5 4 4 5 5 5 5 5 5 5fF 92
5 i1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1f 20
6 5 4 4 4 5 4 5 4 5 4 4 4 4 4 4 4 3 4 3 3 g1
7 5 5 5 3 2 4 3 5 5 1 1 5 5 5 5 1 4 3 5 1f 73
8 5 4 4 4 4 4 5 4 4 5 5 5 4 4 4 4 3 4 3 2f 81
9 5 4 3 4 4 4 4 5 3 5 4 2 3 3 4 2 4 2 4 2F 71
10 4 4 4 4 3 2 4 4 3 4 4 4 4 4 5 1 2 4 5 4f 73
ESTADISTICOS
Varianza 1811712715716 1.6 1.6 1.6 1.6 20 2371.871.672371.672771.671.8"1.8"2.6
VARIABLE

K 20 N° de items
. Sumatoria de las
Vi 35.4 varianzas poritem
Vit 403.7888889 I\ljsritaor::Teclel puntaje de
K XVi
=x_1ll Ty
_ 20 [ 354 1
o= 19 | 4038 |
Ol= 1.052631579 [1 e 0.08775]
a=  1.052631579 [ 0.912247874 ]
o=  0.96026092




ANEXO 10. Evaluacién por juicio de expertos

w UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

Anexo 2: Evaluacioén por juicio de expertos

Respetado juez Usted ha sido seleccionado para avaluar el instrumento “Gestion de inventario y satisfaccion del
cliente en tiendas de Moto repuastos de Nuevo Chimbote, 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 psicologico Agradecemos su valiosa colaboraclén

1 Datos generales del juez

| X onddor it Aoy G.

.

Nombres y Apellidos del juez

Grado profesional: Maestria (

) Doctor ( )

Area de formacién académica:

Clinica  ( ) Social ()

Educativa ( ) Organizacional ( X)

Areas de experiencia :
profesional: Docente de la Escuela Profesional de Administracion

Institucién donde labora:

Universidad César Vallejo

Tiempo de experiencia profesional
el drea: Masde 5afos ( X )

2 a 4 afos ( )

2. Propdsito de la evaluacién:
Validar el contenido del instrumento, por juicio de expertos.

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

3.
Nombre de la Prueba: Cuestionario en escala ordinal
_ Campos Carbajal, Johana Eliane y Rojas Vega, José Antonio
Autor(es) Ramos et al.
Procedencia: Del autor, adaptada o validada por otros autores
Administracién: Personal
Tiempo de aplicacién: 15 minutos
Ambito de aplicacién: Tiendas de Moto repuestos, Nuevo Chimbote
Esté compuesta por dos variables
La primera variable contiene 3 dimensiones, de 3 indicadores y 13
) ltems en total Elobjetivo es medir la relacién de las variables en las
Significacién: tiendas de moto repuestos en el sector de Nuevo Chimbote
La segunda variable contiene 5 dimensiones, de 5 indicadores y 20
Items en total. EI objetivo es medir la relacién de las variables en las
tiendas de moto repuestos en el sector de Nuevo Chimbote.
4, Soporte teérico
* Variable 1: Gestién de inventario
Segun Arroyo (2021) la gestion de inventarios es clave para que la empresa logre un impacto
competitivo frente a la competencia, pues la reduccion flujo de efectivo @s uno de los que reflejan
e.oe INVESTIGA !
L =0
e UCV
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Que su exceso de inventario esta generan :
contar con un buen stock genera gesconﬁggzuan:ndl';: c'::gr:\ll:)er; et R
* Variable 2: Satisfaccion del cliente

Ta(odo (2015) y Sebai (2021) citados en el trabajo de Malpartida et al (2022) nos d

satisfaccion es una evaluacion que realizan inconscientemente los clientes que reciécen ke

y se basa los resultados en sus expectativas y necesidades ademas se nosq dice o e
caractenza por s subjetividad y ser modificable en el uempé e

S. Presentacion de instrucciones para el juez:

A continuacién, a usted le presento el cuestionario “Gestion de in: i i i i

iy : ventario y satisfaccion del cliente en ti
dq Mo!orepyeslos en tneqdas en el sector de Nuevo Chimbote, 2023 elaborado por Campos Carbajal, .?oerr:gr?:
Eliane y Rojas Vega, José Antonio en el afio 2023, De acuerdo con los siguientes indicadores califique éada uno

de los items segun corresponda.

Variable Dimensiones Definicién l

Pérez et al. (2022) Nos dice que este sistema nos permit
tener simultaneidad entre las operaciones del comprador

Relacion i

proveedores Sofida d del vendedor, beneficiando la reduccién del inventario a
minimo y teniendo al proveedor de respaldo pal

solicitudes de Ultimo momento.

Barlow (2002) citado por Ranjeeni, et ai. (2023) no:
gy menciona que el método JIT permite tener un control
E::"nfd?ggs g riguroso de los almacenes y el area de logistica e
pe sintonia, para poder tener reduccion de productos pol
desperdicio o deterioro de estos, y evitar pérdidas pol
mermado. Inventario de respuesta para los procesos.

Gestion de inventario

Balkhl et al. (2022) El sistema just in time tiene como form:
primordial, no descuidar los inventarios, se dice que detra

Inventario de respuestas de cada solicitud y anélisis para pedidos, debe haber u
seguimiento y un analisis de indicadores sobre demand

para los procesos
con ayuda de un software pesado que ayude a la.
solicitudes.

Tangibilidad e la apariencia del personal colaborador, la perpepcién di
a buena o mala imagen que refleja el servicio, de igual form:

la comunicacion en los procesos.
[ Khan, et al. (2020) define la confiabilidad como !

Il
Lopez, et al. (2021) Consideran el soporte fisico y el reﬂel#

capacidad de realizar un compromiso de servicio con e
cliente, que éste acepte y perciba de manera fiable qu
dicho compromiso se va a realizar.

Krupasindhu, et al. (2018) nos explica Ia significancia de |
capacidad de respuesta, que esta representada por el
personal para reaccionar a tiempo de manefa qual se:
percibido como positivo y la oportunidad de realizar dicha
actividades.

/ Ramos, et al. (2019) Nos dice que la seguridad es el

Confiabilidad

Capacidad de respuesta

p

reconocimiento tras recibir el servicio, la cona;ia percibid
por parte de los empleados esta r_ﬂnmens:én es un
percepcion del consumidor sobre la actitud que demuest
el personal.

Jyoti (2020) N
atencién sincera y carifosa

emociones de confianza y tranquilida;
que tiene un efecto positivo en la calidad del

Seguridad

dice que la empatia en los clientes es es
el por la cual se transmite
d, ademas nos afim:

Empatia
servicio

Ta® INVESTIGA
oo UCV
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! .
‘1 No cumple con el cnteno | Eiitem no es claro
| CLARIDAD | ' El item requiere bastantes modificaciones o una |
| ST . | 2. Bajo Nivel modificacién muy grande en & uso de lgs!
i palabras de acuerdo con su significado o por h?
| £ cwplugsnde ondenacion de estas |
Su sintactica ; |
" soryu 3. Moderado nivel Se requiere una modificacion muy especifica de |
‘ semantica algunos de los téminos del item |
! £l item es claro, tiene semantica y sint
4 nivel y sintaxs
[ A adecuada. i
| 1. Totaimente en desacuerdo (no | Elitem no tiene relacion logica con la dimension }
| cumple con el criterio) |
| COHERENCIA ’
E! item ti 2 Desacuerdo (bajo nivel de | Elitem tiene una relacion tangencial /lejana con |
30 160ica con acuerdo) la dimension i
la dimension o ‘ : 3
indicador que esta | 3. Acuerdo (moderado nivel) El item tiene una relacion moderada con la
midiendo. dimension que se esta midiendo |
S i
4. Totalmente de Acuerdo (alto | El item se encuentra esta relacionado con la |
nivel) dimension que esta midiendo. |
—
1. No cumple con el criterio E.] "'T ’,’: m;“f lﬂ:“,:w-’o s'"~~q|u° se vea)
RELEVANCIA 2. Bajo Nivel El item tiene alguna relevancia, pero otro item
El item es esencial 0 | * g puede estar incluyendo lo que mide éste.
importante, es decir
debe ser incluido. | 3. Moderado nivel El item es relativamente importante.
4. Alto nivel El item es muy relevante y debe ser incluido.

1. No cumple con el criterio
2. Bajo Nivel
3. Moderado nivel
4. Alto nivel
oo INVESTIGA
e UCV

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

59



' ﬁ UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

Variable del instrumento: Gestién de inventario
e Primera dimensién: RELACION SOLIDA DE ROVEEDORES

Indicadores item CI:;M f::i"' 'R:::‘i: Observaciones
. Yy |4
VENDEDORES Y 2
PROVEEDORES 5313
; Ul g9
4 Ylyq |Y
. y |
« Segunda dimensién: ELIMINACION DE DESPERDICIOS
Indicadores item Cla | Coh | Rel Observaciones
rida | ere | eva
INVENTARIO 6
OBSOLETO Y L( \{ \1
STOCK 7
MUERTO Y 4CH
3 <
K
9
W vy
e Tercera dimension: INVENTARIO DE RESPUESTAS PARA LOS PROCESOS
Indicadores item Cla | Coh | Rel Observaciones
rida | ere | eva
ABASTECIMIE 10
NTO DEL L( k{ \{
LOCAL 11 \_\ L{ ;.‘
12
wiu | Y
13
KR
Variable del instrumento: Satisfaccién del diente
® Primera dimension: TANGIABILIDAD
Indicadores item Cla | Coh | Rel Observaciones
rida | ere | eva
TANGIABILID 1
AD : LYY
T Tyl
Lo L4 Y
v '
S A
%:%® INVESTIGA
e o0
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* Segunda dimensién: CONFIABILIDAD

Indicadores | Bem TR lGoR T R T — —Obesrvacione———
e | rida | ere | eva
CONFIABILID il
AD e e e MlY|¢
6 o
Gl Iy
@
3173 Ry Zopan [ TEn > Hot Epeatico
e . UKL
e Tercera dimensién: CAPACIDAD DE RESPUESTA
Indicadores item Cla | Coh | Rel Observaciones
rida | ere | eva
APACIDAD 9
oe Y4y
RESPUESTA 10 !1 Y L/
12 .
Yl v
e Cuarta dimension: SEGURIDAD
Indicadores item Cla | Coh | Rel Observaciones
rida ere eva
SEGURIDAD 13 L( \_( ‘1
14 \{ \L \{
15
YUY
16
333
e Quinta dimension: EMPATIA
Indicadores Item Cla | Coh | Rel Observaciones
rida | ere | eva
EMPATIA 17 \( V \{
18
Uy
19
Y4 Y
20
3|13 9
9:%° INVESTIGA 5
S0y
*ee UCvy

II III l\‘I e
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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, Hyrkds et al. (2003) manifiestan que 10 expertos brindaran una estimacién
confiable de la validez de contenido de un instrumento (cantidad mini ite dable 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 : hitps //www revistaespacios com/cited2017/cited2017-23 pdf entre otra bibliografia.

o%%® INVESTIGA i
oo UCV
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Anexo 2: Evaluacién por juicio de expertos

Respetado juez: Usted ha sido seleccionado para evaluar el instrumento *Gegy;
: f stié, i "
cliente en tiendas de Moto repuestos de Nuevo Chimbote, 2_023 La evaluac;nnd: Nventario Y Salisfaceis
relevancia para lograr que sea vélido y que 108 rosulgados obtenidos a partir ge ést Qal nstrumenty :cl:)an del
aportando al quehacer psicologico. Agradecemos sy va liosa cohbo'r‘a‘g'gudox eﬁcianlgm:m
n. CH

1. Datos generales del juez
Nombres y Apellidos del juez: &)0/"\ ﬂ‘ mci ito SQ[Q o L\QV\O\
| Grado profesional; | Maestria ( ) ‘_SW
Clinica  ( ) Soci
Area de formacién académica: - ()
Educativa ( )

Organizacbnﬂ (X)

Areas de experiencia Docente de la Escuela Profesional de Administracion

profesional:
Institucién donde labora: Universidad César Vallejo
—_— |
Tiempo de experiencia profesional 2 a 4 anos ( )
elérea: | pasdeS5afos ( X )
2, Propésito de la evaluacién:
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
Campos Carbajal, Johana Eliane y Rojas Vega, José Antonio
Autor(es):
Ramos et al.
Procedencia: @ a@aptad@o validada por otros autores
Administracion: Personal
Tiempo de aplicacién: 15 minutos
Ambito de aplicacion: Tiendas de Moto repuestos, Nuevo Chimbote

Esta compuesta por dos variables:

- La primera variable contiene 3 dimensiones, de 3 indicadores y 13
items en total. El objetivo es medir la relacion de las variables en [as

Significacion: tiendas de moto repuestos en el sector de Nuevo Chimbote.

- La segunda variable contiene 5 dimensiones, de 5 indicadores y 20
Items en total. EI objetivo es medir la relacion de las variables en las
tiendas de moto repuestos en el sector de Nuevo Chimbote.

4. Soporte tedrico
o Variable 1: Gestién de inventario »
Segun Arroyo (2021) la gestién de inventarios es clave para que la empresa logre un impacto

i .z lejan
competitivo frente a la competencia, pues la reduccion flujo de efectivo es uno de [0s Qe reflej

oo INVESTIGA !
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que su excesa de inventario esta generando una s
contar con un buen stock genera desconfianza €n los cliente
*  Variable 2: Satisfaccién del cliente dicen que |2
ida et al. (2022) nos @ .
Tarodo (2015) y Sebai (2021) citados en el trabajo d& Ma|part:1 los clientes que reciben el servicio \"f‘p

i mbién no
dlsminuriﬁn enla rentabilidad, como ta

satisfaccion es una evaluacion que realizan inconscientement

, ;s se nos dice que se
v se basa los resultados en sus expectalivas ¥ necesidades. adempn® 5, ‘;/)
caracteriza por su subjetividad y ser modificable en el iempQ Q" m‘ﬂ b/\".
$ “’ﬂf‘b
5. Pre i i | juez: i
sentacion de instrucciones para el j faccion del cliente en tiendas Y

: ; s ; i is ;

A continuacién, a usted le presento el cuestionario “Gestion de mven‘agor::: tF>°r Campos Carbajal, getiena
de Motorepuestos en tiendas en el sector de Nuevo Chimbote, 2023 elabo tes indicadores califique cada uno
Eliane y Rojas Vega, José Antonio en el afio 2023. De acuerdo con los siguien

de los items segun corresponda.

Variable Dimensiones Definioién

Pérez et al. (2022) Nos dice que este sistema nos permit

tener simultaneidad entre las operaciones del comprador

Relacion  solida  d& 4¢| yendedor, beneficiando la reduccion del inventario a

rigiotome minimo y teniendo al proveedor de respaldo pa
solicitudes de tltimo momento.
Bariow (2002) citado por Ranjeeni, et ai. (2023) nos|
Eliminacién de menciona que el método JIT permite tener un control

riguroso de los almacenes y el area de logistica en
sintonia, para poder tener reducciéon de produg:tos por
desperdicio o deterioro de estos, y evitar pérdidas por|
mermado. Inventario de respuesta para los procesos.

Gestion de inventario | desperdicios

Balkhl et al. (2022) El sistema just in time tiene como form
primordial, no descuidar los inventarios, se dice que detra:
Inventario de respuestag de cada solicitud y andlisis para pedidos, debe haber u
para los procesos seguimiento y un andlisis de indicadores sobre demand
con ayuda de un software pesado que ayude a la
solicitudes.

o Lopez, et gl. (2021) Consideran el soporte fisico y el reflej
Tangibilidad de la apariencia del personal colaborador, la percepcion d

a buena o mala imagen que refleja el servicio, de igual form:
la comunicacién en los procesos.

Khan, et al. (2020) dsfine la confiabilidad com
; "
capacidad de realizar un compromiso de servicio cgn le

cliente, que éste acepte y perciba de ma
dicho compromiso se va a realizar., T W

Confiabilidad

Krupasindhu, et al. (2018) nos explica la signi i

s 3 nificancia d
capacidad de respuesta, que esta repreg.-.entada pcpre Ie
personal para reaccionar a tiempo de manera que se.

percibido como positivo y la oportuni i :
actividades. y la oportunidad de realizar dicha:

Satisfaccion de clientes Capaciiad'de respuesia

. cort
Seguridad :gr c:ag: ge‘ los empleados esta dimen:si::ar\pee?b\::
rcepcion del consumid i
Loy idor sobre la actitud que demuestr.
Jyoti (2020) Nos dice que la em
o atencion sincera y carifiosa
Empatia emociones de confianza y tran
que tiene un efecto positivo e
oo INVESTIGA 2

e UCV
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r Categoria \ Calificacién Indicador
\ 1. No cumple con el criterio El item no es claro
CLARIDAD El flem requlere bastantes modificaciones o una
. 2. Baio Nivel modificacién muy grande en el usc de las
Elitem se oe palabras de acuerdo con su significado o por 12
comprende

faciimente, es decir,

ordenacion de eslas.

su sintactica y :
semantica son FModerado nivel

Se requiere una modificacibn muy especifica de
algunos de los t6rminos del iten

adecuadas.
\ 4. Alto nivel

El item es claro, ticne semantica y sintaxis
adecuada

cumple con el criterio)

1. Totalmente en desacuerdo (no

El item no tiene relacién logica con \a dimension. \

COHERENCIA = R
: : 2. Desacuerdo (bajo nivel El item tiene una relacién tangencial /lejana con \
Ei lfom fisne acuerdo) la dimensién
relacion |6gica con ' ’
la dimensién o : ; rada con la
indicador que esté | 3. Acuerdo (moderado nivel) Ei'r::r',';ig:“’u:":e':mﬁ' i
midiendo. q
4 Totalmente de Acuerdo (alto | El item se encuentra e_sta relacionado con la
nivel) dimension que esta midiendo.
o El item puede ser eliminado sin que se vea
1. No.cumple con el critenio afectada la medicion de la dimension.
RELEVANCIA

El item es esencial o 2, Bajo Nivel
importante, es decir

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

debe ser incluido. | 3. Moderado nivel

El item es relativamente importante. \

.

4. Alto nivel

El item es muy relevante y debe ser incluido. \

sus observaciones que considere pertinente

1. No cumple con el criterio

2. Bajo Nivel

3. Moderado nivel

4. Alto nivel

[ I . .
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variable del |
anorad‘mm
_ 8160
e RELACION SOLIDA DE
R ot =
—~ ClaridCoher] Rejey] =
‘ : | ad | encia|ancia Observaciones
VENDE DORES y { L/ 9 ]
PROVEEDORES 3 - L' :
3 u 94 9
< V] (1 (1
- 5 \1 \_1 K1
. squma dimensién ELIMINACION DE DESPERDICIOS o
| Indicadores | jtem | Cia | Con ;”az'.-",“ ~Observaciones
{ - 4 I 4,_,__,"“ mJ_ova T P
| INVENTARIO | 3 7
| OBSOLETO Y ’ R B E” (I
| STOCK , 3 | |
MUERTO ; ”; ‘1 1 1. - -
I ! ‘\ ‘\ (R
HEY H‘\
ROCESOS
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o \ Coh 8@
Indicadores : ftem | cla ." | Obsera R
,mAS'l'l-f(‘l?\?lii; 10 ﬂ?{ t -
NTO DEL | R " i £ -
LOCAL ; 1 ‘1 | \1 Y | -
L ——t——T7
| " KR EN N -
N
| : NEIE ]
I —
variable del instrumento: Satisfacaén del diente
e Primera dimension: TANGI'BILIDAD T _
[ Cla | Coh | Rel | Observac
Indicadores ! item | rida | ore | eva |
. T ‘ 1
TANGIABILID 1 ly | Y 1y l
AD — T
: (v (Y
Py i T I «1
’ E1kAk
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SEGURIDAD

e Quinta dimensién: EMPATIA

Indicadores item r(':: Coh | Rel Observaciones ]
EMPATIA 17 ‘1 (1 W
i AR
2 LYy Y .
20 \‘ Y \1
5
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S e UCV
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Pd.: el presente be tomar en cuenta: lear. Por
: . (i de expertos u empl
Williams ¥ Webb (1994 asi como Powel] (2003), mencionan que no existe un consenso r‘xp“ll‘;:l :;ll;::l‘cla y de la diversidad del
otra parte, g nimero de jueces que se debe emplear en un uiclo deg L de:;;l;;) (citados en McGartiand et al. 20::")‘
imi i is (1997), y Lynn 3 an una estima
conocimiento, Asi, mientras Gable y Wolf (1993), Gvanlt :I D(Elzv00 3() manifiestan que 10 expertos brindar

formato del

sugieren un 'ango de 2 hasta 20 expertos, Hyrkés el
confiable de |a validez de

i s de nuevos
A " dable para conluuccuor‘\e 4
contenido de un instrumento (canti lul!ez de un item éste puede ser incorporado
instrumentos). s un 80 % de los expertos han estado de acuerdo con la va
instrumento (Voutilainen &

Liukkonen, 1995, citados en Hyrkas el|al (rzggz)a-l R
Ver : https //v_»\!wﬁwslaesg@gs_&omlcm:dzo17Icned20l7 23 pdf ents
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Anexo 2: Evaluacién por juicio de expertos

Respetado juez: Usted ha sido seleccionado para evaluar el instrumento "Gestién de inventario y satisfaccion del
cliente en tiendas de Moto repuestos de Nuevo Chimbote, 2023". La evaluacién del instrumento es de gran
relevancia para lograr que sea vélido y que los resultados obtenidos a partir de éste sean utilizados eficientemente
aportando al quehacer psicolégico. Agradecemos su valiosa colaboracién.

1 Datos generales del juez
Nombres y Apellidos del juez: "“-L‘OUU‘ ANl C A - ?réa/\'ﬂb \
Grado profesional: | Maestria ( »0) Doctor ( ) J
Clinica () Social ()
Area de formacién académica:
Educativa () Organizacional ( X )
|
Arsaside :r’;pf::';':“:': Docente de la Escuela Profesional de Administracion J
Institucién donde labora: Universidad César Vallejo J
Tiempo de experiencia profesional 2 a 4 aflos ( )
elérea: | MasdeSaios ( X )
2, Propésito de la evaluacién:

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

Campos Carbajal, Johana Eliane y Rojas Vega, José Antonio J
Autor(es):

Ramos et al. |
Procedencia: Dei autor, adaptada o validada por otros autores |l
Administracion: Personal \
Tiempo de aplicacion: 15 minutos \
Ambito de aplicacién: Tiendas de Moto repuestos, Nuevo Chimbote \

Esta compuesta por dos variables:

- La primera variable contiene 3 dimensiones, de 3 indicadores y 13
ltems en total. El objetivo es medir la relacién de las variables en las

Significacion: tiendas de moto repuestos en el sector de Nuevo Chimbote.

- La segunda variable contiene 5 dimensiones, de 5 indicadores y 20
items en total. El objetivo es medir la relacion de las variables en las
tiendas de moto repuestos en el sector de Nuevo Chimbote.

4, Soporte teérico

¢ Variable 1: Gestién de inventario

Segtin Arroyo (2021) la gestion de inventarios es clave para que la empresa logre un impacto ‘
competitivo frente a la competencia, pues la reduccion flujo de efectivo es uno de los que reflejan

o-o-0 INVESTIGA !
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que su exceso de inve
contar con un buen st

* \Variable 2; Satisfaccion de| cliente
Tarodo (2015) y Sebai (2021) citados en

satisfaccion es una evaluacion que realiz;
Y se basa los resultados

caracteriza por sy subjet;

ntario est
ock genera d

A continuacién, a usted le presento
de Motorepuestos en

Eliane y Rojas Vega, José A
de los items segun corresp

el cuestiona

ntonio en el afio 2023,
onda.

Variable Dimensiones

generando yn
esconfianza en |os ¢

-,

248 N " SValyg, ,,

a dismin

uCidn en |a rentabilid: iC
S ad, como también no

el tr abajo de M, { i
/| alpamda etal, (2022) nos dicen que la
en sus expeclallvas y

vidad y ser modificah)

onscientemente los clientes que reciben el servicio
necesidades, ademas se nos dice que se
8 en el tismpo

Presentacién de instrucciones para el juez:

rio "Gestion de inve,
Chim
De acue

Definicién

Pérez et al, (2022) Nos di

A : C& que este sistema nos permit
Relacion solida del tener simultaneidad entre las operaciones del comprador
proveedores de_l vendedor, tgenoﬁciando la reduccion del inventario al
minimo y teniendo al proveedor de respaldo pa
solicitudes de ultimo momento.
Barlow‘(2002) citado por Ranjeeni, et al. (2023) no
Eliminacién dd Menciona que el método JIT permite tener un control
Gestion de inventario | desperdicios

riguroso de los almacenes y el area de logistica e
sintonia, para poder tener reduccion de productos po
desperdicio o deterioro de estos, y evitar pérdidas po
mermado. Inventario de respuesta para los procesos.

Inventario de respuestas
para los procesos

Balkhl et al. (2022) El sistema just in time tiene como form:

primordial, no descuidar los inventarios, se dice que detra:
de cada solicitud y analisis para pedidos, debe haber u
seguimiento y un analisis de indicadores sobre demand:

con ayuda de un software pesado que ayude a la
solicitudes.

| B850 |

Tangibilidad

Lopez, et al. (2021) Consideran el soporte fisico y el reflej

e la apariencia del personal colaborador, la percepcion d
la buena o mala imagen que refleja el servicio, de igual form:
a comunicacion en los procesos.

| meo |

Confiabilidad

Khan, et al. (2020) define la confiabilidad como |
capacidad de realizar un compromiso de servicio con el
cliente, que éste acepte y perciba de manera fiable qu
dicho compromiso se va a realizar.

| o2kl

Krupasindhu, et al. (2018) nos explica la significancia de
capacidad de respuesta, que esta representada por
personal para reaccionar a tiempo de manera que se
percibido como positivo y la oportunidad de realizar dicha

| o2 |

i ridad es el
Ramos, et al. (2019) Nos dice que la segul S
reconocimiento tras recibir el servicio, laAcones.Ia percibid
por parte de los empleados esta Qmons;én es un
percepcion del consumidor sobre la actitud que demuest

tia en los clientes es esa
o Lo cual se transmiten
afimal
\a calidad del servicio.

i spuesta
Satisfaccion de clientes| CaPacidad de resp

actividades.

Seguridad
el personal.
Jyoti (2020) Nos dice que :
atencion sincera y carifiosa por 1a

Empatia emociones de confianza y tranquilidad, ademas nos
que tiene un efecto positivo en
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El item es esencial o
importante, es decir
debe ser incluido.

Categoria
Calificacién T Indicador
e A
1. No cumple con e| criterio El item no es claro,
CLARIDAD o El item requiere bastantes modificaciones o una
El item se 2. Bajo Nivel modificacién muy grande en e uso de las
comprende Palabm§ de acuerdo con sy significado o por la
facilmente, es decir, | ordenacién de estas.
Su sintactica i
semantica sory1 3. Moderado nivel Se requiere una modificacién muy especifica de
adecuadas. algunos de los términos del item.
4. Alto nivel E(I’ item des claro, tiene semantica y sintaxis
ecuada.
1. Totalmente en desacuerdo (no | Elitem no tiene relacién 16gica con la dimensién.
cumple con el criterio)
COHERENCIA
Bl iterri tionia 2. aDo;.:rzt;e)rdo (bajo nivel de lEl (i}em tiege una relacion tangencial /lejana con
relacién I6gica con § SAmenacn.
la dimensién o 2 s ;
indicador que esta | 3. Acuerdo (moderado nivel) 5.' nem.gene una 'el‘:‘?é". d’T‘°‘:’°mda con’le
midiendo. imensién que se esta midiendo.
4. Totalmente de Acuerdo (alto | El item se encuentra esta relacionado con la
nivel) dimension que esta midiendo.
- El item puede ser eliminado sin que se vea
1. No cumple con el criterio afectada la medicién de la dimension.
RELEVANCIA

e El item tiene alguna relevancia, pero otro item
2. Bajo Nivel puede estar incluyendo lo que mide éste.
3. Moderado nivel El item es relativamente importante.

4. 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 valoracién, asi como solicitamos brinde
sus observaciones que considere pertinente

1. No cumple con el criterio
2. Bajo Nivel
3. Moderado nivel
4. Alto nive!
NVESTIGA
seoel
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Variable del instrumento:

. Gestion de inventario
» Primera dimensién: RELACION

72

SOLIDA DE ROVEEDORES
e o
Indicadores item CI::d E::‘o.r zo“l;: Obasvaciones
| ERE
VENDEDORES Y
PROVEEDORES 2 Ul q)y
becsee .
3 ARAWA
‘ HMN
L : IR
* Segunda dimensién: ELIMINACION DE DESPERDICIOS
Indicadores item Cla | Coh | Rel Observaciones
rida | ere | eva
INVENTARIO 6
OBSOLETO Y 3 \\ \(
STOCK 7
MUERTO \‘\ " \‘
3 \‘ \\ \‘
o SEEER
¢ Tercera dimensién: INVENTARIO DE RESPUESTAS PARA LOS PROCESOS
Indicadores item Cla | Coh | Rel Observaciones
rida | ere | eva
ABASTECIMIE 10
NTO DEL b \{ \'(
LOCAL 11 \_( Y \{
? 4NN
; MESEF
Variable del instrumento: Satisfaccion del diente
®  Primera dimensién: TANGIABILIDAD
Cla | Coh | Rel Observaciones ]
Indicadores item o | ) o
TANGIABILID 1 J
z “ sy |
2 SEREE
: N o
i ; SIEEE ]
4
9:%° INVESTIGA
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e Segunda dimensién: CONFIABILIDAD

Indicadores tem Cla | Coh | Rel Observaciones
Al()ZONFIABILFD 5 't’\' :: :t‘"
6 \\ (« \,‘
’ SN
8 \\ \\ \{

* Tercera dimensién: CAPACIDAD DE RESPUESTA

14 N

Indicadores ftem Cla | Coh | Rel Observaciones j
rida | ere | eva
CAPACIDAD 9
N 9NN |
RESPUESTA 10 \‘ \.‘ \* ‘
11
MM |
N SUA |
e Cuarta dimensién: SEGURIDAD
Indicadores item Cla [ Coh | Rel Observaciones T
rida | ere | eva
SEGURIDAD 13 ‘

L] L€

¢ Quinta dimensién: EMPATIA

Indicadores item Cia [ Goh | Rel o rmrmes
rida | ere | eva
EMPATIA 7 WCRE
18
YN
19 \.\ ‘{ \’
20
{41y
[ ) 5
oo INVESTIGA
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Pd.: el Presente formato debe tomar en Cuenta:
Williams y Webb (1994) asi de la diversidad del
otra parte, el nimero de eCes que se debe emplear en un juicio depende del "';;' de;:::'::';‘zm rtland et al, 2003)
conocimiento. Asi, mientras Gable y Wolf (1993), Grant y Davis (1997), y Lynn (19 13 Scpenos brindardn una estimacién
sugieren un rango de 2 hasta 20 expertos, Hyrkas et al. (2003) ’f‘“"'ﬂe’f": ae dable para construcciones de nuevos
confiable de la validez de contenido de un instr (cantidad mir e de un item éste puede ser incorporado al
instrumentos). Si un 80 % de los expertos han estado de acuerdo cor:xl; validez

instrumento (Voutilainen & Liukkonen, 1995, citados en Hyrkds et al. (2003).

i ibli fia.
Ver : htips //www.revnstaesgacios‘com/cnedzm7/_c|led201 7-23 pdf entre otra bibliogra!

3 Q de expertos a emplear. Por
como Powell (2003), mencionan que no existe un consenso respecto al namero pert
Ju
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ANEXO 11. Calculo del tamafo de la muestra

Formula de poblacién infinita

Z’xpxq
n=———
e-
z=1.96
p= 0,50
4= 0,50
e=0,05

= 384 clientes de las tiendas.
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ANEXO 12. BASE DE DATOS

VARIABLE

ABASTECIMIENTO DEL LOCAL

INVERTARIO OBSOLETO Y STOCK MUERTO

VENDEDORES Y PROVEEDORES

P13

P12

P11

P10

P9

P8

P7

P6

P5

P4

P3

P2

P1

DIMENSIONES

10
11
12
13
14
15
16
a7/
18
19
20
21
22
23
24
25
26
27
28
29
30
31
82
33
34
35
36
37
38
59
40
41
42

76



43
45
46
47
48
49
50
51
52
53
54
55
56
57
58
59
60
61
62
63
64
65
66
67
68
69
70
71
72
73
74
75
76
77
78
79
80
81
82
83
84
85
86
87
88
89

77



90
91
92
93
94
95
96
97
98
99
100
101
102
103
104
105
106
107
108
109
110
111
112
113
114
115
116
117
118
119
120
121
122
123
124
125
126
127
128
129
130
131
132
133
134
435
136

78



137
138
139
140
141
142
143
144
145
146
147
148
149
150
151
152
153
154
155
156
157
158
159
160
161
162
163
164
165
166
167
168
169
170
171
172
173
174
175
176
177
178
179
180
181
182
183
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184
185
186
187
188
189
190
191
192
193
194
195
196
187
198
199
200
201
202
203
204
205
206
207
208
209
210
211
212
213
214
215
216
217
218
219
220
223
222
223
224
225
226
227
228
229
230

80



231
232
233
234
235
236
237
238
239
240
241
242
243
244
245
246
247
248
249
250
251
252
253
254
255
256
257
258
259
260
261
262
263
264
265
266
267
268
269
270
271
272
273
274
275
276
277

81



278
279
280
281
282
283
284
285
286
287
288
289
290
291
292
293
294
295
296
297
298
299
300
301
302
303
304
305
306
307
308
309
310
311
312
313
314
315
316
317
318
319
320
321
322
323
324

82



325
326
327
328
329
330
331
332
333
334
335
336
337
338
339
340
341
342
343
344
345
346
347
348
349
350
351
352
353
354
355
356
357
358
359
360
361
362
363
364
365
366
367
368
369
370
371
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372
373
374
375
376
377
378
379
380
381
382
383
384

84



EMPATIA

P20

P19

P18

P17

SEGURIDAD

P16

P15

P14

P13

CAPACIDAD DE RESPUESTA

P12

P11

P10

P9

CONFIABILIDAD

P8

P7

P6

PS

TANGIBILIDAD

P4

P3

P2

P1

VARIABLE

DIMENSIONES

10
11
12
13

14
15

16
17
18
19
20
21

22

23
24
25

26

27
28
29
30
31

32

33

34
35

36

37

38
39

40
41

42

43

45

46

47

48
49

85



50
51

52

53

54
55

56

57

58
59
60
61

62

63

65

66

67

68

69

70
71

72

73

74
75

76

77

78
79

80
81

82

83

85

86

87

88

89

90
91

92

93

94

95

96

97

98

99
100
101
102
103

86



104
105
106
107
108
109
110
111
112
113
114
115
116
117
118
119
120
121
122
123
124
125
126
127
128
129
130
131
132
133
134
135
136
137
138
139
140
141
142
143
144
145
146
147
148
149
150
151
152
253
154
155
156
157
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158
159
160
161
162
163
164
165
166
167
168
169
170
171
172
173

174
175

176
177
178
179
180
181

182
183

184
185
186
187
188
189
190
191
192
443!

194
195

196
197
198
199
200
201
202
203

204
205
206
207
208
209
210
211

88



212
213
214
215
216
217
218
219
220
221
222
223
224
225
226
227
228
229
230
231
232
233

234
235
236
237
238
239
240
241
242
243
244
245
246
247
248
249
250
251
252
253
254
255
256
257
258
259
260
261
262
263
264
265

89



266
267
268
269
270
271
272
273
274
275
276
277
278
279
280
2381
282
283

284
285
286
287
288
289
290
291
292
293
294
295
296
297
298
299
300
301
302
303
304
305
306
307
308
309
310
311
312
313
314
315
316
317
318
319

90



320
321
322
323
324
325
326
327
328
329
330
331
332
333
334
335
336
337
338
339
340
341
342
343
344
345
346
347
348
349
350
351
352
353
354
355
356
357
358
359
360
361
362
363
364
365
366
367
368
369
370
371
372
373
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374
375
376
377
378
379
380
381
382
383

384
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ANEXO 13. FOTO

93





