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RESUMEN 

 

El presente estudio tuvo como objetivo determinar la relación entre gestión de 

inventario y la satisfacción del cliente en tiendas de Motorepuestos de Nuevo 

Chimbote, 2023. El tipo de estudio fue básico con un enfoque cuantitativo, con diseño 

no experimental, transversal, correlacional no causal. Se aplicó la herramienta de 

cuestionario para la recolección de datos, se realizó el método de Alfa de Cronbach, 

arrojando un resultado para la variable 1 (Gestión de inventarios) del 0.706 siendo 

aceptable y para la variable 2 (satisfacción del cliente) del 0.960 siendo excelente. La 

muestra fue de 384 clientes, para la relación de gestión de inventario y satisfacción 

del cliente se realizó la prueba de correlación de Rho de Spearman, los resultados 

arrojaron que existe una correlación positiva moderada de r = 0.602, así mismo una 

significancia de 0.007, asimismo el nivel de gestión de inventario con un 13.3% 

representando un nivel bajo y un 55.7% como nivel alto y de satisfacción del cliente 

5% determinando un nivel bajo y un 90.6% de nivel alto, concluyendo que existe 

relación significativa entre las variables, gestión de inventaros y satisfacción del 

cliente. 

 

Palabras clave: Gestión de inventario, satisfacción del cliente, control. 
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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.
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I. INTRODUCCIÓN 

Con el transcurso de los años las tiendas han aumentado su necesidad de tener 

una mejor gestión 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 relación a esto Antón y Vega (2022) nos mencionan que, a mayor 

control y orden de almacén, hay mayor producción de los colaboradores, 

cumpliendo así 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, así como un impacto positivo para los 

clientes; ya que, si se logra tener un buen manejo de sus pedidos, esto permitirá 

una rapidez en su entrega, logrando así una venta óptima, mejorando la percepción 

del cliente. 

Teixeira (2020) indica en su trabajo de análisis de gestión de inventarios que aún 

al día de hoy existen varias empresas grandes y pequeñas que no manejan 

correctamente la gestión de inventarios, tienen problemas de reportes por la falta 

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

La gestión de inventarios mal aplicada, entorpece los procesos comerciales de una 

empresa, desde el desabastecimiento de un producto, hasta el daño 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 cancelación por 

falta de stock, de igual forma el mal manejo de pedidos genera la falta de stock para 

ventas puntuales y demoras en la reposición en tienda, generando pérdidas y mala 

imagen por incumplimiento de venta o aún peor, denuncias hacia las entidades 

fiscalizadoras por mala praxis en operaciones.  

A nivel internacional se encuentran varios problemas relacionados entre sí, el mal 

flujo de inventarios y la falta de coordinación con ventas para la realización de 

pedidos puntuales por necesidad. Esto se ve evidenciado en un estudio realizado 

en Cuba, dónde se analizan problemas de gestión de inventarios, dónde no 
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únicamente tienen una mala eficiencia debido al estado socialista, sino también en 

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

De igual forma en el Perú se realizó un estudio “Madurez en la gestión 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 logístico mayor a 

7.5%, para las tiendas la inversión en la tecnología debe contar con un sistema 

actualizable por periodos, para una mayor rapidez de control de inventarios, y 

también cumplir con una buena gestión en la integración a los detalles de 

información 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 identificó a través del 

análisis completo una de las tiendas de Motorepuestos mejor estructuradas, que 

aplican incorrectamente técnicas de almacenamiento y comunicación dentro de 

tienda para la solicitud de pedidos, además de un mal manejo de pronósticos de 

rotación de inventarios. Esto se debe a que el sistema de digitación es manual y 

existen muchos errores al momento de pasarlos al sistema, además, la mala 

comunicación por parte de las áreas 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 insatisfacción de los clientes. 

A partir de la problemática establecida, se plantea la pregunta ¿Existe relación entre 

la gestión de inventario y la satisfacción del cliente en las tiendas de Motorepuestos 

de Nuevo Chimbote, 2023? 

En el presente trabajo de investigación se recopiló información a partir de fuentes 

confiables como revistas científicas y revistas internacionales con respaldo de 

información de calidad, con un rango de 5 años de antigüedad, lo que nos permite 

tener información actualizada con las cuales sustentamos esta justificación teórica. 

Se va a investigar a detalle el problema, a través del análisis de estudios previos 

para obtener resultados con respaldo científico, en las tiendas de moto repuestos 

del sector de Nuevo Chimbote.  
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Esta investigación se justifica de manera práctica, porque beneficiará a estudiantes 

con proyectos de la misma línea de investigación y emprendedores relacionados a 

este rubro teniendo acceso a esta información 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 continuación, la investigación nos presenta la justificación metodológica, pues la 

investigación tiene un enfoque cuantitativo y que se aplicará un instrumento de 

medición que tiene respaldo de especialistas en el área y asegura los resultados 

además de resaltar su confianza en los datos obtenidos y el análisis de los mismos, 

para el detalle de la relación que existan entre las variables presentes. Los 

resultados que se tengan, serán de valor útil para las tiendas que busquen e 

innoven la mejora de este tipo de comercio, logrando ser más eficientes para sus 

clientes. Y para los próximos estudios que se hacen sobre nuestro tema o las 

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

Y para concluir, el estudio de investigación tiene en cuenta el valor de la justificación 

social ya que permite dar a conocer a las demás tiendas del sector, herramientas y 

conceptos útiles para un buen manejo de la gestión de inventarios y la satisfacción 

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 relación entre la gestión 

de inventario y la satisfacción del cliente en tiendas de Motorepuestos de Nuevo 

Chimbote, 2023.  

Siendo el objetivo general determinar si existe relación entre la gestión de inventario 

y satisfacción del cliente en tiendas de Motorepuestos de Nuevo Chimbote, 2023. 

Con este planteamiento determinamos los objetivos específicos, determinar el nivel 

de Gestión de inventario; determinar el nivel de Satisfacción del cliente; determinar 

la relación de gestión de inventarios y la confianza hacia el cliente en tiendas de 

Motorepuestos de Nuevo Chimbote, 2023; determinar la relación de gestión de 
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inventarios y la capacidad de respuesta hacia el cliente en tiendas de 

Motorepuestos de Nuevo Chimbote, 2023; determinar la relación existente entre la 

relación de gestión de inventario y empatía en tiendas de Motorepuestos de Nuevo 

Chimbote 2023; determinar la relación existente entre la relación de gestión de 

inventario y seguridad en tiendas de Motorepuestos de Nuevo Chimbote, 2023; 

determinar la relación existente entre la relación de gestión de inventario y la 

tangibilidad en tiendas de Motorepuestos de Nuevo Chimbote, 2023. 

II. MARCO TEÓRICO 

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 consideración de rotación de inventarios o que 

no se tenía reservas extras de las calculadas, que generaron estos inconvenientes 

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

Tolentino (2019) en su trabajo realizado tiene como objetivo relacionar la variable 

gestión de inventario sobre cadena de suministros y su relación en la satisfacción 

del cliente. Es una investigación de tipo no experimental, correlacional causal, se 

usó como instrumento las encuestas con una muestra del total de la población de 

20 personas. Como conclusión se halló significancia con relación directa, entre 

ambas variables, el comportamiento de las variables es normal y si se mejora la 

gestión de cadenas se tendrá una mejora de los resultados de entrega por solicitud.  

Espinoza (2022) en su trabajo tiene como finalidad mejorar la satisfacción del 

cliente con aplicación de la gestión de inventario, es de tipo experimental, y como 

instrumento tiene la recolección de datos de la empresa en un tiempo de 3 meses. 

Como conclusión se determinó que tras aplicar los cambios de la gestión de 

inventarios se notó un significativo aumento de la fidelidad del cliente, se puede 

indicar que si influye la gestión de inventarios en satisfacción del cliente. 

Mondragón (2018) en su trabajo tiene como objetivo aumentar la satisfacción del 

cliente a través de mejoras a la gestión de almacén. El diseño de la investigación 

es experimental, se usó un instrumento para la recolección de datos de manera 
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observativa, con un Kardex de registro de inventario y compras realizadas. Se 

concluyó que al realizar mejoras en los almacenes incrementó notoriamente la 

satisfacción percibida de los clientes, con la mejora de organización y políticas. 

Tarurhor y Osazevbaru (2021) en el trabajo realizado tiene como finalidad de 

estudio investigar los efectos de la gestión de inventarios con la satisfacción de 

clientes. Se usó como instrumento las encuestas con una muestra de 265 personas, 

con el tipo de enfoque cuantitativo descriptivo no experimental. El trabajo concluyó 

en que si existe una relación positiva entre la satisfacción del cliente y la gestión de 

inventario, que es medible la satisfacción a través de los procesos de gestión de 

inventario. 

Durand (2022) realizó 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 diseño de tipo descriptivo y 

exploratorio, con el uso de la herramienta de cuestionario a una muestra de 50 

pymes con un contenido de 10 ítems. La conclusión de dicho estudio fue que la 

gestión 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 investigación de Tesfaye et al. (2021) desarrollaron un estudio que tuvo como 

propósito demostrar que la gestión de inventarios afecta en la satisfacción de los 

clientes. Pues ellos trabajaron con el instrumento de una guía de observación 

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 gestión de almacén 

efectivo está asociada con la variable dos, la satisfacción del cliente. 

García y Sánchez (2018) poseen un trabajo de investigación que tenía como 

finalidad evaluar el control interno de la gestión de inventarios de una empresa 

comercial en Ecuador. Con diseño 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 concluyó en que 
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existía una deficiencia de la planificación en los mecanismos de control de 

movimiento de la mercadería y las compras de las mismas. 

En el Perú existe un escaso manejo de información, control y distribución de los 

productos que llegan a las empresas, causando algunas desventajas como 

pérdidas de productos, demoras en la entrega o rechazo de pedidos, afectando así 

el crecimiento de la organización. A continuación, analizaremos algunos trabajos 

de investigación referentes a nuestras variables a nivel nacional, de esta forma nos 

demostrará que una buena gestión de logística tiene relación con la satisfacción al 

cliente en las tiendas obteniendo mejor posicionamiento, preferencia y buen manejo 

en la organización. 

Céspedes y Torres (2021) desarrollaron una investigación en gestión de procesos 

para encontrar el problema en la entrega al cliente, generando molestias y 

desinterés en la empresa; de esa forma detalla en su investigación que tiene como 

objetivo principal demostrar la influencia de la estandarización de procesos 

operativos en la satisfacción del cliente, el estudio fue del tipo preexperimental y se 

trabajó con una muestra 88 clientes. Luego de realizar el análisis se llegó a la 

conclusión que la estandarización influye positivamente en la satisfacción y se 

estructuró nuevas funciones, logrando resultados positivos en cuanto a servicio, 

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

Por otra parte, en la investigación de Cortez y Saucedo (2022) planteó reducir el 

tiempo de entrega de productos para una atención al cliente más satisfactorio. En 

el país existen problemas con un adecuado manejo de inventarios y esto genera 

demoras en la atención al cliente. La investigación se enfocó en que no contaban 

con un manejo de stock según 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 organización de Brianchi Motors SAC, en donde se aplica la 

implementación de gestión de sus inventarios arrojando una mejora en el tiempo 

de 45,16%. 

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

de inventario y satisfacción al cliente, contando con 35 clientes de la empresa que 
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según investigación se obtiene un resultado positivo, el nivel alto de correlación de 

las variables mencionadas. Así mismo se recomienda que para una buena gestión 

en el Perú, las tiendas tienen que ser perseverantes en demostrar un buen control 

de identificación de mercadería a los clientes y el proceso de que llegue al cliente 

final sin tener deficiencias en el proceso de inventario. 

Según Huerta (2019) menciona que el objetivo de la investigación es comprobar la 

relación de las dos variables, como son gestión de inventario y satisfacción del 

cliente. La investigación es de diseño no experimental y con una muestra de 229 

personas utilizando cuestionarios y teniendo como resultado exitoso de correlación 

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

Las teorías dentro del proyecto de investigación son importantes, porque sus 

conceptos nos ayudan a reconocer fácilmente sobre las composiciones que tienen 

nuestras variables investigadas cómo, Suarez & Miguel (2008) citados en Ahuja, L. 

et al. (2020) mencionan que la teoría de la calidad total, es un método implementado 

por las organizaciones de Japón con la finalidad de eliminar todo proceso que no 

genere valor, tiene origen a partir de la filosofía japonesa de la mejora continua, 

denominada también, Kaizen, entre estas entidades, preferentemente por 

occidente, por ello nos indica que la teoría de la calidad total, busca analizar cómo 

mejorar los procesos de la organización, como la metodología de trabajo. 

Alsughayir (2016) citado en Ahuja, L. et al. 2020) define la gestión de la calidad total 

como, aquella gestión aplicada a la totalidad de la empresa para resaltar en sus 

productos y servicios con valor para el consumidor. Con relación 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 operación de la organización, 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 producción denominado Just in 

time o también conocido como Justo a Tiempo proveniente de la filosofía Japonesa 

de la mejora continua desarrollada por Toyota, que consiste en planificar las 
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producciones con un stock mínimo 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 

producción, tal como es el caso de Toyota quien fue pionera en la aplicación de 

este sistema y quién actualmente es un ejemplo de éxito. Trauten et al. (2023) 

explica que el sistema JIT debe tener un respaldo sistemático digital, que permita 

reducir los errores, para tener decisiones más acertadas, también permite realizar 

las predicciones de pedidos y los pedidos automáticos. Bryan y Moriano (2023) 

señalan que los defectos producidos por una mala aplicación 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 útil para los recursos en tienda de tal forma que el control de stock 

mejora el proceso de pedido. Y los recursos de información 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 distribución del producto al cliente, el 

almacenamiento se encarga de la recepción de datos , así mismo la planificación 

de la producción garantiza que estos productos cumplan su plazo de entrega y el 

servicio al cliente, su propósito es demostrar al cliente que la organización cumple 

con la eficacia logística 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 planeación 

anticipada de los procedimientos. Así mismo Memari et al. (2018) reafirman lo antes 

mencionado, ya que considera una logística Just in Time presenta una influencia 

significativa en la distribución 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, además menciona que existen dos factores 

estrechamente relacionados con la distribución JIT. 

Cruz (2017) citado por Espinoza et al. (2022) comenta que una de las teorías que 

sustenta la gestión 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, así mismo las empresas toman en cuenta de manera 
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importante la gestión según la necesidad de los productos que tras los inventarios 

realizados se registra y realiza el pedido con los proveedores según la mercadería 

que necesita inmediata su reposición.  

Según Pérez y Torres (2014) citado por Panduro (2021) mencionan que el modelo 

EOQ (cantidad económica de pedido) prioriza la verificación de los productos en 

los inventarios, de esta forma las empresas estiman sus pedidos al solicitar a sus 

proveedores, llevando una buena gestión de los inventarios sin tener pérdidas 

económicas y cumpliendo con los clientes de manera eficiente. 

Rodríguez (2022) explica que la teoría de la atribución es una que explica cómo las 

personas la aplican en su rutina diaria, a través del inconsciente y sin consciente o 

prejuicios, son determinantes para la relación que tenemos con otras personas, 

mediante nuestros sentimientos, emociones y la forma de pensar. Esta teoría 

aplicada a la satisfacción de cliente en las empresas, relaciona el trato que recibe 

el cliente con respecto de los colaboradores, y que influye la percepción 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 atención para mejorar la experiencia 

del cliente, esto se ve reflejado de manera positiva, debido a que la imagen de la 

empresa se verá afectada positivamente. 

La teoría de colas es un sistema que analiza los procesos por los cuales pasa un 

producto o servicio de inicio a fin, es un proceso matemático que determina los 

tiempos de duración e identifica los cuellos de botella, aplicado a la satisfacción de 

clientes como variable permite enfocarlo a procesos por los cuales pasa un cliente, 

desde su llegada el inicio de sus requerimientos y la culminación de estos, esto 

permite considerar diferentes puntos, los tiempos, la calidad y la percepción 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 interacción 

(Cao, 2002, citado por Arteaga y Reyes, 2021). 
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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 más 

tradicional y con mejores resultados a la hora del análisis para mejorar la 

satisfacción del cliente, permite obtener una mayor recomendación entre clientes y 

sus círculos, además mejora de manera parcial la imagen del producto o servicio, 

y en principal punto nos permite medir “la duración del cliente con la empresa” es 

un ciclo teórico que indica que existe relación 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. Además, que hay dos tipos de clientes con referencia a las 

expectativas, los clientes que están motivados por metas funcionales que su 

búsqueda es con una información 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 tecnologías, 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, empatía 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 decepción por 

diferente expectativa (Parasuraman et al., 1988, citados por Zarraga et al., 2018). 
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Uno de los enfoques sobre gestión de inventarios es el enfoque basado en la 

demanda, el cual según Paredes et al. (2021), es un método de gestión de 

inventarios reciente y empleado a nivel mundial, con una metodología de 

planificación superior, aplica métodos como sistemas Lean y la teoría de 

restricciones. 

Enfoque basado en la clasificación ABC: Macías et al. (2018) explican que esta 

técnica permite conocer el movimiento de los productos conforme a su rotación, 

estas son el alta, media y baja rotación; con la finalidad de tener un movimiento 

más sofisticado para la clase A comparado con los menos importantes como el B y 

C, para tener una reposición oportuna conforme a la demanda de la materia más 

solicitada. 

Algunas definiciones de las variables según autores son Munyaka  (2022) menciona 

que la gestión de inventarios es una operación crítica dentro de los procesos de la 

cadena de suministros, además 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 organización, por otro lado, se detalla que 

existen factores que influyen en ella, tales como factores organizativos, humanos y 

la creciente tecnológica.  

Según Arroyo (2021) la gestión de inventarios es clave para que la empresa logre 

un impacto competitivo frente a la competencia, pues la reducción flujo de efectivo 

es uno de los que reflejan que su exceso de inventario está generando una 

disminución en la rentabilidad, como también no contar con un buen stock genera 

desconfianza en los clientes. He et al. (2023) explica que la gestión de inventario 

tiene los procesos de reducción de tiempos más completos, con su correcto manejo 

se pueden mejorar la eficiencia de procesos, y la organización de estos, al igual 

que su control. Olivares y Villanueva (2022) mencionan que la gestión de inventario 

garantiza y verifica que la variedad de los bienes que posee la empresa dentro de 

su mercadería, de esa forma también tienen que ser detallados en almacén. 

Tebaldi, et al. (2023) sostiene que la relación de cadena de suministro en armonía 

con la gestión de inventarios permite tener un mayor manejo de las solicitudes que 

se pasan por almacén y necesidades que requiere una empresa. Argumedo y 
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Pumahuare (2022) presentan que mediante una buena gestión logística se lograr 

tener más facilidades económicas y de esta forma un impacto positivo por su 

variedad y garantía que cumple con los requisitos del cliente. Para Gebisaa (2023), 

a gestión 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 observación, pero 

si no existe un buen control de almacén nunca saldrán de tienda y aquí es donde 

entra la gestión de inventario, bien es cierto el cliente busca calidad, pero también 

precios accesibles, y una solución a este caso se tomaría la estrategia de registro, 

selección y luego venderse como segunda categoría. 

La satisfacción al cliente es considerada como uno de los papeles más importantes 

para las organizaciones ya que afecta la competitividad, muchas veces la 

satisfacción depende de la empresa y de las capacidades que tiene para cumplir 

con las necesidades de los consumidores, al final de toda la satisfacción de los 

clientes es considerada como una consecuencia agradable (Hidayat, 2021). Para 

Serna (2006) citado por Arteaga (2021), la satisfacción 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 satisfacción es una evaluación que realizan 

inconscientemente los clientes que reciben el servicio y se basa en los resultados 

en sus expectativas y necesidades, además se nos dice que se caracteriza por su 

subjetividad y ser modificable en el tiempo. Florián et al. (2022) argumentan que la 

satisfacción del cliente es la respuesta a la expectativa que nace a partir de la 

necesidad del usuario y según esta expectativa se crea la interacción con las 

organizaciones que se ven obligadas a cumplir con estas necesidades, de tal forma 

tienen mejores índices de competitividad, esta experiencia se complementa con su 

expectativa y sale la calidad del servicio percibido por parte del cliente. 
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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 reducción de costos mediante un estricto análisis de los factores de almacén, 

órdenes de compra y diversos factores como reducción de mermas,  nació en los 

70 en la empresa Toyota como método de reducción de costos, para incrementar 

las ganancias y poder competir con las empresas americanas, cuenta con múltiples 

dimensiones adaptativas según la necesidad, pero estas son las 3 principales: 

Relaciones sólidas con proveedores, este sistema nos permite tener simultaneidad 

entre las operaciones del comprador y del vendedor, beneficiando la reducción del 

inventario al mínimo y teniendo al proveedor de respaldo para solicitudes de último 

momento (Pérez et al., 2022). Eliminación 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 área de logística en sintonía, para poder tener 

reducción 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 detrás de cada 

solicitud y análisis para pedidos, debe haber un seguimiento y un análisis 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 está ofreciendo la empresa al cliente, 

esta se evalúa 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, según 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 está representada 

por el personal para reaccionar a tiempo de manera que sea percibido como 

positivo y la oportunidad de realizar dichas actividades, además de esto Grönroos 

(2007) y Rodríguez (2013) citados en este trabajo, llegaron a la conclusión de que 
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existe una relación positiva entre la capacidad de respuesta con la satisfacción del 

cliente. Empatía, en los clientes es esa atención sincera y cariñosa por la cual se 

transmiten emociones de confianza y tranquilidad, además 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 

cortesía percibida por parte de los empleados esta dimensión es una percepción 

del consumidor sobre la actitud que demuestra el personal. Tangibilidad, considera 

el soporte físico y el reflejo de la apariencia del personal colaborador, la percepción 

de la buena o mala imagen que refleja el servicio, de igual forma la comunicación 

en los procesos (López et al., 2021). 
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III.  METODOLOGÍA 

3.1. Tipo y diseño de investigación 

3.1.1.  Tipo de investigación  

Teniendo en cuenta el objetivo y finalidad que tiene el informe de investigación se 

consideró una investigación básica, ya que busca tener una amplia información de 

las variables, gestión de inventario y satisfacción del cliente. Además, es un estudio 

cuantitativo, dado que permitió realizar técnicas estadísticas tras los resultados y 

datos cuantitativos que nos arrojó el análisis (Sánchez, 2018). 

3.1.2. Diseño de investigación  

La investigación tuvo un diseño de carácter no experimental según menciona 

Novosel (2023) es una investigación que recolecta datos, mas no los aplica. El 

presente estudio también fue de enfoque cuantitativo, el cual permitió dar datos 

estadísticos y resultados a través de un análisis. Y fue de tipo transversal, ya que 

se recolectó datos en un tiempo determinado, y contó con un diseño correlacional 

donde muestra que existe relación entre las dos variables.  

Figura 1 

                   O1 

 M1                 r 

                   O2 

Donde:  

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

Chimbote 

O1: Observación a la variable 1. Gestión de inventario. 

O2: Observación a la variable 2. Satisfacción del cliente. 

r: Relación que existe entre las variables de estudio. 



 

1
6 

 

3.2.  Variables y operacionalización  

Variable 1: Gestión de inventario (GI) 

Definición conceptual: Según Arroyo (2021) la gestión de inventarios es clave 

para que la empresa logre un impacto competitivo frente a la competencia, pues la 

reducción flujo de efectivo es uno de los que reflejan que su exceso de inventario 

está generando una disminución en la rentabilidad, como también no contar con un 

buen stock genera desconfianza en los clientes. 

Definición operacional: La gestión de inventarios se mide a través de las 

siguientes dimensiones: relaciones sólidas con proveedores, eliminación de 

desperdicio y capacidad de respuesta. La investigación se realizará con un 

cuestionario como instrumento. 

Indicadores: La variable Gestión de inventario (GI), posee tres dimensiones, 

Relación solida de proveedores que está conformado por Vendedores y 

proveedores; Eliminación de desperdicios, por Inventario obsoleto y stock muerto y 

finalmente Inventario de respuesta para los procesos que cuenta con 

Abastecimiento del local. 

Escala de medición: Gestión de inventario y Satisfacción del cliente tuvo la 

evaluación mediante la escala de medición ordinal. Según Coronel (2022) 

menciona que la medición ordinal, es representado en un orden jerárquico entre 

variables cualitativas, permitiendo que los valores puedan lograr ser presentadas 

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

Variable 2: Satisfacción del cliente (SC) 

Definición conceptual: Tarodo (2015) y Sebai (2021) citados en el trabajo de 

Malpartida, D, et al. (2022) nos dicen que la satisfacción es una evaluación que 

realizan inconscientemente los clientes que reciben el servicio y se basa en sus 

resultados y necesidades, además se nos dice que se caracteriza por su 

subjetividad y ser modificable en el tiempo. 
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Definición operacional: La satisfacción del cliente se mide a través de las 

siguientes dimensiones: confiabilidad, capacidad de respuesta   y empatía. La 

investigación se realizará con un cuestionario como   instrumento. 

Indicadores: La variable Satisfacción del cliente (SC), posee cinco dimensiones, 

contando consigo mismas para sus indicadores como Tangibilidad, Confiabilidad, 

Capacidad de respuesta, Seguridad y Empatía.  

Escala de medición: Gestión de inventario y Satisfacción del cliente tuvo la 

evaluación mediante la escala de medición ordinal. Según Coronel (2022) 

menciona que la medición ordinal, es representado en un orden jerárquico entre 

variables cualitativas, permitiendo que los valores puedan lograr ser presentadas 

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

3.3. Población, muestra, muestreo, unidad de análisis  

3.3.1. Población  

Ñaupas et al. (2018) presenta a la población como la unidad total de estudios, con 

la característica que solicitan y de esta forma se considere. En esta investigación 

la variable gestión de inventario y satisfacción del cliente aplicó una fórmula 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 inclusión:  

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

pertenecen al rubro de Motorepuestos y su ubicación en Nuevo Chimbote. 

Criterios de exclusión:  

- 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. 
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3.3.2.  Muestra  

Ñaupas et al. (2018) nos menciona que la muestra es la parte representativa de 

una población, es decir reúne las características, dando como resultado la 

generalización de los resultados. 

Para el tamaño de la muestra de gestión de inventario se utilizó la cantidad de 384, 

en dicha cantidad fue aplicable la fórmula para hallar el tamaño. 

3.3.3. Muestreo 

En la selección de la muestra se aplicó un muestreo probabilístico de tipo aleatorio 

simple, lo que implica una selección aleatoria para considerar a los 384 clientes, 

por lo que se asignó número a cada cliente en la que cualquiera podría ser 

seleccionado para la muestra, de esta manera ayudó para la obtención de los 

resultados. 

3.3.4. Unidad de análisis  

La investigación estuvo dirigida a nuestra unidad de análisis que son los clientes de 

las tiendas de Motorepuestos en Nuevo Chimbote. 

3.4. Técnica e instrumento de recolección de datos  

La encuesta según Ferrando (1986) citado por Falcón et al. (2019) mencionan que 

esta técnica permite emplear un conjunto de procedimientos estandarizados de 

investigación, de los cuales se analizan los datos de una muestra representativa de 

una población, para explorar, describir o predecir una serie de características. El 

cuestionario según Ñaupas 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 

relación a una hipótesis de trabajo y a variables e indicadores de una investigación. 

El cuestionario que se empleó para la variable Gestión de inventarios, es un 

instrumento sobre el modelo Just in Time, de elaboración propia, debido a la 

adaptabilidad que tuvo con las dimensiones del modelo Just in Time según su 

adaptación a ciertos procesos. Este cuenta con 13 ítems que representan la 
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dimensión con una valoración tipo Likert del 1 al 5. (Nunca=1 Casi nunca= 2, 

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

El cuestionario que se aplicó para la variable Satisfacción 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 comparación del modelo SERVPERF. Contando con 

20 ítems que también representan las dimensiones con una valoración de tipo Likert 

del 1 al 5. (Nunca=1 Casi nunca= 2, Algunas veces= 3, Casi siempre= 4 y Siempre= 

5). 

Para garantizar la validez de los instrumentos empleados y cumplan con su función 

indicada, se aplicó a través de juicio de un experto, con tres especialistas en nuestra 

rama de investigación. El especialista tiene como finalidad garantizar la fiabilidad 

de los ítems. De encontrarse dificultades, contribuirá con observaciones pertinentes 

que posibiliten la validez del instrumento. 

El estudio de investigación contó con un instrumento el cual tuvo un valor de 

confiabilidad, este se halló por medio del Alpha Cronbach, por lo que se aplicó 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. Según la escala, el resultado 

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

3.5. Procedimientos 

Después de la aprobación del estudio, se desarrolló el instrumento realizado con la 

herramienta de Google Forms, link que fue presentado a nuestra población según 

los grupos de las variables, Variable 1: Gestión de inventario y nuestra, contando 

con 13 ítems y Variable 2: Satisfacción de la cliente conformada por 20 ítems, estos 

instrumentos continuaron a una respectiva validación por juicio de expertos, así 

mismo se realizó 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 recolección de datos mediante las 

encuestas a nuestra población de 384 clientes que compra productos en tiendas 
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del rubro de venta de repuestos de motos. Luego se realizó la elaboración de tablas 

de frecuencia en donde finalmente hemos presentado los resultados de ambas 

variables. 

3.6. Método de análisis de datos 

La investigación tuvo un método de análisis descriptivo e inferencial, ya que contó 

con programas como Microsoft Excel 2017, el software Jamovi y el software 

estadístico IBM SPSS Stadistic 27, asimismo se procedió a la elaboración de 

gráficos y tablas, de esta forma se logró cumplir los objetivos propuestos mostrados 

en el presente informe. Para el desarrollo del procesamiento inferencial, se tomó 

en cuenta la prueba de normalidad y de esta forma definir qué tipo de prueba 

corresponde emplear (paramétrica o no paramétrica) 

3.7. Aspectos éticos 

La investigación cumplió con los requisitos que necesitaron para el proceso de 

investigación y su validación. Pues se tiene en cuenta que a los participantes se les 

informó del consentimiento informado que permitieron continuar o interrumpir la 

investigación, asimismo es importante que dicha investigación sólo tenga fines 

relacionados a este estudio, por lo que no serán usados para otros objetivos. 

También se tiene en cuenta que el manejo de los instrumentos de recolección de 

datos tiene carácter anónimo y se espera que toda la información permanezca 

inalterable por los investigadores. De tal forma que se manejó los códigos de ética 

como son los de integridad, que se logran dar con una investigación detallada y 

buen manejo de gestión, honestidad intelectual, siendo un principio importante, se 

dió en todas las pautas de la investigación científica, también la veracidad, justicia 

y responsabilidad, así 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 recolección de datos, como el almacén de forma 

segura y bajo la custodia de los investigadores, cuidando la identificación de los 

datos personales de los participantes, así como la independencia, la investigación 

es autónomo y no obedece a subordinación alguna, ni a conflicto de intereses. 

 



 

2
1 

 

IV. RESULTADOS 

Tabla 1 

Correlación entre la gestión de inventario y satisfacción del cliente 

 

Gestión de 

inventario  

Rho de 

Spearman  

 

Satisfacción del 

cliente 

Coeficiente de 

correlación 

,602 

Sig. (bilateral) ,007 

N 384 

Nota: Datos procesados del SPSS. 

 

Interpretación: Una correlación positiva moderada de r = 0.602 indica que hay una 

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

significancia de 0.007 que indica que la correlación encontrada es estadísticamente 

significativa. 

Estos resultados podrían indicar que enfocarse en optimizar la gestión de inventario 

puede tener un impacto positivo en la satisfacción de los clientes, lo que podría 

traducirse en mayores niveles de lealtad, recomendaciones positivas y 

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

 

Tabla 2 

Nivel de la Gestión de inventario 

 Frecuencia Porcentaje 

 

 

Válido 

BAJO 51 13,3 

MEDIO 119 31,0 

ALTO 214 55,7 

Total 384 100,0 

 

Nota: Datos procesados del SPSS. 
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Interpretación: 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 gestión de inventario, mientras que el 55.7% demostrando a un nivel alto. 

 

Tabla 3 

Nivel de Satisfacción del cliente 

 

 Frecuencia Porcentaje 

Válido BAJO 2 0,5 

MEDIO 34 8,9 

ALTO 348 90,6 

Total 384 100,0 

 

Nota: Datos procesados del SPSS. 

Interpretación: El nivel de variable dos, Satisfacción del cliente, está 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 presentó nuestro instrumento. 

 

Tabla 4 

Correlación de gestión de inventario y la confiabilidad 

 

Gestión de 

inventarios  

Rho de 

Spearman 

confiabilidad  Coeficiente de 

correlación 

,600 

Sig. (bilateral) ,010 

N 384 

 

Nota: Datos procesados del SPSS. 

Interpretación: Se da como resultado que existe una relación de 0.600 que indicaría 

una correlación moderada, asimismo existe una deficiencia representada en la 

significancia de 0.010 que niega la correlación. 
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Tabla 5  

Correlación de gestión de inventarios y la capacidad de respuesta 

 

Gestión de 

inventarios 

 

Rho de Spearman 

 

Capacidad de Respuesta 

 

Coeficiente de correlación ,502 

Sig. (bilateral) ,006 

N 384 

 

Nota: Datos procesados del SPSS. 

Interpretación: Se da como resultado que existe una relación de 0.502 que indica 

una correlación baja moderada, así mismo una significancia de 0.006 que indica 

significancia alta. 

 

Tabla 6 

Correlación de gestión de inventario y empatía 

 

Gestión de 

inventarios  

 

Rho de Spearman 

 

empatía 

Coeficiente de correlación ,603 

Sig. (bilateral) ,006 

N 384 

 

Nota: Datos procesados del SPSS. 

Interpretación: Se da como resultado que existe una relación de 0.603, la cual 

cumple con ser correlacional positiva, así mismo una significancia de 0.006 que 

indica ser significativa. 
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Tabla 7 

Correlación de gestión de inventario y seguridad 

 

Gestión de 

inventarios 

 

Rho de Spearman 

 

 

seguridad 

Coeficiente de correlación ,604 

Sig. (bilateral) ,004 

N 384 

 

Nota: Datos procesados del SPSS. 

Interpretación: Se da como resultado que existe una relación de 0.604, la cual 

cumple con tener correlación positiva así mismo una significancia de 0.004 que 

indica una significancia alta. 

 

Tabla 8 

Correlación de gestión de inventario y la tangibilidad 

 
Gestión de 

inventarios 

 

Rho de Spearman 

 

tangibilidad 

Coeficiente de correlación ,501 

Sig. (bilateral) ,008 

N 384 

 

Nota: Datos procesados del SPSS. 

Interpretación: Se da como resultado que existe una relación de 0.501, la cual 

cumple con ser positiva, así mismo una significancia de 0.008 que indica una 

significancia alta. 
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V. DISCUSION 

Con respecto a la tabla 1, el objetivo general es determinar la relación entre la 

gestión de inventarios y la satisfacción del cliente; conforme a los resultados 

obtenidos se determina que si existe una relación positiva media con las dos 

variables. G y Poblete, O. (2022) nos define la satisfacción como lograr una correcta 

percepción, deseo del cliente aplicado sobre sus necesidades y deseos. Según nos 

dice Vidal citado en Anton, E. y Vega, C. (2022) la gestión de inventarios considere 

en conocer el estado del negocio con respecto a la planeación, administración 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 relación 

del 42.73%; podemos indicar que dicho resultado respalda nuestra conclusión 

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

 

Se puede concluir con estos resultados que existe relación entre gestión de 

inventarios y la satisfacción del cliente, que una correcta gestión de inventarios se 

podría mejorar la satisfacción 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 gestión de inventario, se obtuvo el resultado de 

una población 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 gestión. 

 

Según Rocha citado en Anton y Vega (2022) menciona que, la gestión 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. 

 



 

2
6 

 

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 gestión de 

inventarios. 

 

En la tabla 3 se presenta el nivel de satisfacción del cliente, se obtuvo el resultado 

de una población 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. 

 

Según Tigani citado en Espinoza y Palomino (2022) menciona la importancia de la 

satisfacción del cliente para la empresa, demostrando la excelencia del servicio de 

cada área. 

 

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 satisfacción experimentada.

  

 

Como 4 tabla se busca determinar si existe relación entre gestión de inventario y la 

confiabilidad; teniendo como resultado que, si existe relación entre la variable 1 y 

la confiabilidad, se obtuvo un resultado positivo. Parasuraman, Zeithaml y Berry 

citados en Ganga, F., Alarcón, N. y Pedraja, L. (2019) nos indican que la Confianza 

es aquella capacidad de realizar el servicio prometido de una manera confiable y 

con precisión. 

 

En el trabajo de investigación de Cortez y Saucedo (2022) Gestión de Inventarios 

para Reducir el Tiempo en la Atención al Público en el Grupo Bianchi Motors SAC. 

Se modificó las entregas y se evaluó la confiabilidad de estas modificaciones, tuvo 

un resultado positivo de mejora del 0.4516, y se determinó que si existía relación 

de ambas variables; por nuestra parte obtuvimos una relación 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 aplicación 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 aplicación de métodos que mejoren la satisfacción del cliente. 

 

Como 5 tabla que era determinar la relación de gestión de inventarios y la capacidad 

de respuesta hacia el cliente; se obtiene como resultado positivo la relación de la 

variable 1 con la dimensión dos de satisfacción de clientes. Parasuraman, Zeithaml 

y Berry citados en Ganga, F., Alarcón, N. y Pedraja, L. (2019) mencionan que la 

capacidad de repuesta es tener la disposición de atender las necesidades de los 

clientes al igual que brindar un servicio rápido y oportuno. 

 

Según el trabajo de Churata (2022) Gestión logística y su relación con la 

satisfacción del cliente de la empresa Arcargo internacional S.A., Lima, 2022. Tenía 

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% 

que indica una correlación fuerte. 

  

Se determina que existe una relación entre la gestión 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 satisfacción de los clientes y crecimiento de 

los clientes. 

 

En la tabla 6 se nos plantea la correlación entre la gestión de inventario y la empatía. 

Parasuraman, Zeithaml y Berry citados en Ganga, F., Alarcón, N. y Pedraja, L. 

(2019) Definen a la empatía como aquella capacidad de comprender los 

requerimientos a través de la identificación y una atención personalizada. En el 

trabajo se obtuvo un resultado positivo de correlación de Pearson. 

 

Según el trabajo de Huerta (2019) en el que obtienen una relación de sus variables 

del 99%, la dimensión de empatía tiene relación media con respecto a la gestión e 

inventario. Correspondiendo a nuestro trabajo con un Spearman de un 0.6% que 

indica una fuerte relación de variable con dimensión 
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Por lo tanto, se determina que existe esta correlación y que la gestión de inventario 

y la empatía se correlacionan mediante la mejora de la gestión permite ofrecer un 

mejor trato a los clientes por las facilidades que permite. 

 

En la tabla 7 se busca la correlación de la gestión de inventarios y la seguridad, al 

revisar los resultados pudimos ver la existencia de relación. Parasuraman, Zeithaml 

y Berry citados en Ganga, F., Alarcón, 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.  

 

Según Céspedes y Torres (2021) concluyeron en su estudio que una mejor gestión 

de inventario permite mejorar los niveles de seguridad de los clientes para que 

realicen sus compras y reclamos con nosotros con una correlación positiva media 

alta con un promedio del 55.44% de estas. Nosotros obtuvimos un resultado de 

Spearman del 0.4% que determina una correlación alta. 

 

Por los tanto se concluye que la relación 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 dimensión de tangibilidad, para 

determinar su relación de estos. Parasuraman, Zeithaml y Berry citados en Ganga, 

F., Alarcón, 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 relación, donde se concluyó en que si existe relación 

de ambas variables. Por nuestra parte tuvimos un resultado del 0.8% de Spearman, 

que nos indica una relación alta. 

Al existir relación se entiende que la mejora de la gestión de inventario permite 

mejorar la experiencia de tangibilidad de los clientes, principalmente por la 

reposición de mercaderías y el orden que puede generar este y así tener una mejor 

estadística en dicha dimensión. 
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VI. CONCLUSIONES 

1. Con respecto al objetivo general se concluye que existe relación significativa 

entre las variables, gestión de inventaros y satisfacción del cliente, se 

determinó a través de los resultados reflejados en la Tabla 1, que se obtuvo 

un 0.7% según Spearman, que determina una fuerte correlación, que 

determina que la gestión de inventarios su manejo y orden, si afecta a la 

satisfacción del cliente y su experiencia obtenida. 

 

2. Como resultado del nivel de la primera variable (gestión de inventarios),se 

identificó 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. 

 

3. Se identificó el 90% de los clientes encuestados indican un nivel alto de esta 

variable (satisfacción del cliente) que se interpreta como una buena gestión 

de los recursos y manejo de las tiendas, por parte de los dueños y 

encargados, para tener este nivel de satisfacción alto. 

 

4. Se identificó como conclusión de la dimensión de confiabilidad relacionado 

con la gestión de inventarios, se obtuvo una relación significante, que se ve 

en la Tabla 4, que indica una relación del 0.1% según el Rho de Spearman, 

que indica alta relación. 

 

5. Se concluye con la dimensión de capacidad e respuesta hacia el cliente con 

la variable gestión de inventarios, que existe una correlación positiva entre 

ambas, el resultante de la ejecución del cuestionario nos da un 0.6% de 

Spearman que resulta en una correlación alta. 

 

6. Como conclusión del objetivo específico de empatía con gestión de 

inventario tenemos que existe correlación positiva entre ambas, con un 

resultado del 0.6% de Spearman, que indica la afección de esta variable a la 

dimensión de empatía. 
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7. La conclusión de la dimensión de seguridad con la gestión de inventarios es 

positiva, se identificó una correlación alta con un 0.4% según Spearman, que 

demuestra que la gestión de inventarios se llega a relacionar con la 

seguridad que se brinda al cliente. 

 

8. Se identificó como conclusión la dimensión de tangibilidad relacionada con 

gestión de inventario nos dio un resultado positivo, con la aplicación de 

Spearman tuvimos un 0.8% que se determina en un resultado alto, por ello 

se determina que tiene una afección directa la gestión de inventario con la 

tangibilidad. 
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VII. RECOMENDACIONES 

1. Esta recomendación va enfocada para los líderes de las tiendas de 

Motorepuestos, deben destinar a un colaborador encargado para realizar el 

ingreso de mercadería, debido a que es muy importante, de esta forma se 

logra tener respuestas rápidas 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 implementación de un sistema el 

cual va a permitir tener una mejor base de datos de la mercadería 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 así con la solicitud de pedido correcto, 

motivando la satisfacción del cliente. 

4. Se recomienda al encargado de la gestión en las tiendas de Motorepuestos 

examinar el plan de trabajo y funciones de estas áreas lo cual estimara una 

mejor gestión de inventario, así como el tiempo de entrega y la satisfacción 

del cliente. 
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ANEXOS 

ANEXO 1. CONSENTIMIENTO INFORMADO 

CONSENTIMIENTO INFORMADO  

RESOLUCIÓN DEL VICERRECTORADO DE INVESTIGACIÓN N°062-2023-VI-UCV 

Título de la investigación: Gestión de inventario y satisfacción del cliente en tiendas de 
Motorepuestos de Nuevo Chimbote, 2023 

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

Propósito del estudio 

Le invitamos a participar en la investigación titulada “Gestión de inventario y satisfacción 
del cliente en tiendas de Motorepuestos de Nuevo Chimbote, 2023”, cuyo objetivo es 
determinar si existe relación entre la gestión de inventario y satisfacción del cliente en tiendas 
de Motorepuestos de Nuevo Chimbote, 2023.Esta investigación es desarrollada por 
estudiantes de pregrado de la carrera profesional de Administración, de la Universidad César 
Vallejo del campus Nuevo Chimbote, aprobado por la autoridad correspondiente de la 
Universidad.  

Describir el impacto del problema de la investigación. 

Se realizará la investigación con información científica, la cual va a permitir realizar un 
análisis en el sector, el cual será nuestro objetivo para mejorar la Gestión de inventario 
y satisfacción del cliente en tiendas de Motorepuestos de Nuevo Chimbote, 2023. 

Procedimiento 

Si usted decide participar en la investigación se realizará lo siguiente: 

1. Se realizará una encuesta o entrevista donde se recogerán datos personales y 
algunas preguntas sobre la investigación titulada: ”Gestión de inventario y 
satisfacción del cliente en tiendas de Motorepuestos de Nuevo Chimbote, 
2023”. 

2. Esta encuesta o entrevista tendrá un tiempo aproximado de 8 minutos y se realizará 
en las tiendas de motorepuestos del sector de Nuevo Chimbote. Las respuestas al 
cuestionario o guía de entrevista serán codificadas usando un número de 
identificación y, por lo tanto, serán anónimas. 

Participación voluntaria (principio de autonomía): 

Puede hacer todas las preguntas para aclarar sus dudas antes de decidir si desea 
participar o no, y su decisión será respetada. Posterior a la aceptación no desea continuar 
puede hacerlo sin ningún problema. 

Riesgo (principio de no maleficencia): 

Indicar al participante la existencia que NO existe riesgo o daño al participar en la 
investigación. 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 informará que los resultados de la investigación se le alcanzará a la institución al 
término de la investigación. No recibirá ningún beneficio económico ni de ninguna otra 
índole. El estudio no va a aportar a la salud individual de la persona, sin embargo, los 
resultados del estudio podrán convertirse en beneficio de la salud pública. 

Confidencialidad (principio de justicia): 



 

 

Los datos recolectados deben ser anónimos y no tener ninguna forma de identificar al 
participante. Garantizamos que la información que usted nos brinde es totalmente 
Confidencial y no será usada para ningún otro propósito fuera de la investigación. Los 
datos permanecerán bajo custodia del investigador principal y pasado un tiempo 
determinado serán eliminados convenientemente. 

Problemas o preguntas: 

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

Consentimiento 

Después de haber leído los propósitos de la investigación autorizo mi participación en la 
investigación. 

 

 

Nombre y apellidos: ……………………………………………………………….…….. 

Fecha y hora:  

 

[Para garantizar la veracidad del origen de la información: 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 envía las 
respuestas a través de un formulario Google]. 

* Obligatorio a partir de los 18 años 
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ANEXO 2. AUTORIZACIÓN DE LA ORGANIZACIÓN 

AUTORIZACIÓN DE LA ORGANIZACIÓN PARA PUBLICAR SU IDENTIDAD EN 

LOS RESULTADOS DE LAS INVESTIGACIONES 

RESOLUCIÓN DE VICERRECTORADO DE INVESTIGACIÓN N°066-2023-VI-UCV 

Datos Generales 

Nombre de la Organización: RUC:  

 

Nombre del Titular o Representante legal: 
 

Nombres y Apellidos: 
 

DNI: 
 

 

Consentimiento: 

De conformidad con lo establecido en el artículo 8º, literal “c” del Código de Ética en 

Investigación de la Universidad César Vallejo (RCU Nro. 0470-2022/UCV) ( *), autorizo [ x 

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

la investigación: 

Nombre del Trabajo de Investigación: 
 

Nombre del Programa Académico:  
Administración 

Autor:  
Nombres y Apellidos 

DNI: 
 

En caso de autorizarse, soy consciente que la investigación será alojada en el Repositorio 

Institucional de la UCV, la misma que será de acceso abierto para los usuarios y podrá ser 

referenciada en futuras investigaciones, dejando en claro que los derechos de propiedad 

intelectual corresponden exclusivamente al autor (a) del estudio. 

 

Lugar y Fecha:  

 

Firma y sello: ______________________________ 

                                (Titular o Representante legal de la Institución) 

 

(*) Código de Ética en Investigación de la Universidad César Vallejo-Artículo 8º, literal “c” Para difundir o publicar los 
resultados de un trabajo de investigación es necesario mantener bajo anonimato el nombre de la institución 
donde se llevó a cabo el estudio, salvo el caso en que haya un acuerdo formal con el gerente o director de la 
organización, para que se difunda la identidad de la institución. Por ello, tanto en los proyectos de investigación como 
en las tesis, no se deberá incluir la denominación de la organización, ni en el cuerpo de la tesis ni en los anexos, pero sí será 
necesario describir sus características. 

 

 

 

 



 

 

ANEXO 3. Ficha de revisión de proyectos de investigación del Comité de Ética en 

Investigación de la EP Administración  

FICHA DE EVALUACIÓN DE LOS PROYECTOS DE INVESTIGACIÓN 

RESOLUCIÓN DE VICERRECTORADO DE INVESTIGACIÓN N°276-2022-VI-UCV 

 

Título del proyecto de Investigación: Gestión de inventario y satisfacción del cliente 
en tiendas de Motorepuestos de Nuevo Chimbote, 2023 
Autor/es:  Campos Carbajal Johana Eliane y Rojas Vega José Antonio 
Escuela profesional: Administración 
Lugar de desarrollo del proyecto (ciudad, país): Nuevo Chimbote, Perú 
 

Criterios de evaluación Alto Medio Bajo 
No 
precisa 

I. Criterios metodológicos 

1. El proyecto cumple con el esquema 
establecido en la guía de productos de 
investigación. 

Cumple totalmente ---- No cumple -----. 

2. Establece claramente la 
población/participantes de la 
investigación. 

La población/ 
participantes están 
claramente 
establecidos 

  
 
---- 

La población/ participantes 
no están claramente 
establecidos 

----- 

II. Criterios éticos 

1. Establece claramente los aspectos 
éticos a seguir en la investigación.    

Los aspectos 
éticos están 
claramente 
establecidos 

 
 
---- 

Los aspectos éticos no están 
claramente establecidos 

-----  

2. Cuenta con documento de 
autorización de la empresa o 
institución en el formato establecido. 

Cuenta con 
documento 
debidamente 
suscrito  

----  

No cuenta con documento 
debidamente suscrito / La 
persona firmante no es 
apoderado / titular o gerente 
general de la empresa. 

No es 
necesario  

3. Ha incluido el anexo correspondiente 
al consentimiento o asentamiento 
informado. 

Ha incluido el 
anexo   

---- No ha incluido el anexo ----- 

 

 

 

 

Dr. Víctor Hugo Fernández Bedoya   

Presidente 

 

 

 

 

 

Dr. Miguel Bardales Cárdenas  

Vicepresidente 

 

Dr.  José Germán Linares Cazola  

Vocal 1 

 Mgtr. Diana Lucila Huamani Cajaleon  

Vocal 2   

 

 

 

 

 



 

 

ANEXO 4. Informe de revisión de proyectos de Investigación de la EPAdministración 

DICTAMEN DEL COMITÉ DE ÉTICA EN INVESTIGACIÓN 

RESOLUCIÓN DEL VICERRECTORADO DE INVESTIGACIÓN N°276-2022-VI-UCV 

 

El que suscribe, presidente del Comité de Ética en Investigación de la Escuela Profesional 

de Administración, deja constancia que el proyecto de investigación titulado “Gestión de 

inventario y satisfacción 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 

investigación cuenta con un dictamen: favorable1 ( X ) observado (  ) desfavorable (  ). 

 

……………, de ………… de 2023 

 

 

 

 

                             ________________________________________   

Dr. Víctor Hugo Fernández Bedoya  
Presidente del Comité de Ética en Investigación 

Escuela Profesional de Administración  
 

 

 

 

 

 

 

C/c 

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

principal(es). 

 

 
1 El dictamen favorable tendrá validez en función a la vigencia del proyecto. 



 

 

ANEXO 5. MATRIZ DE OPERACIONALIZACIÓN DE VARIABLES  

MATRIZ DE OPERACIONALIZACIÓN 

 

Variables de 

estudio 

Definición conceptual Definición operacional Dimensiones Indicadores Escala 

Gestión de 

inventario 

Según Arroyo, M. (2021) la gestión de 

inventarios es clave para que la empresa 

logre un impacto competitivo frente a la 

competencia, pues la reducción flujo de 

efectivo es uno de los que reflejan que su 

exceso de inventario está generando una 

disminución en la rentabilidad, como 

también no contar con un buen stock 

genera desconfianza en los clientes. 

La gestión de inventarios 

se mide a través de las 

siguientes dimensiones: 

relaciones sólidas con 

proveedores, eliminación 

de desperdicio e 

inventario de respuestas 

para los procesos. La 

investigación se realizará 

con un cuestionario como 

instrumento. 

D1: Relación sólida 

de proveedores  

D2: Eliminación de 

desperdicios            

D3: Inventario de 

respuesta para los 

procesos  

*Vendedores y 

proveedores            

*Inventario 

obsoleto y stock 

muerto   

*Abastecimiento 

del local 

Ordinal 

Satisfacción 

del cliente 

Tarodo (2015) y Sebai (2021) citados en 

el trabajo de Malpartida, D, et al. (2022) 

nos dicen que la satisfacción es una 

evaluación que realizan 

inconscientemente los clientes que 

reciben el servicio y se basa en sus 

resultados y necesidades, además se nos 

dice que se caracteriza por su 

subjetividad y ser modificable en el 

tiempo. 

La satisfacción del cliente 

se mide a través de las 

siguientes dimensiones: 

tangibilidad, 

confiabilidad, capacidad 

de respuesta para los 

clientes, seguridad y 

empatía. La investigación 

se realizará con un 

cuestionario como   

instrumento. 

D1: Tangibilidad 

D2: Confiabilidad 

D3: Capacidad de 

respuesta 

D4: Seguridad 

 D5: Empatía 

*Tangibilidad           

*Confiabilidad 

*Capacidad de 

respuesta 

*Seguridad  

*Empatía 

Ordinal 



 

 

ANEXO 6. INSTRUMENTOS DE INVESTIGACIÓN  

INSTRUMENTO DE INVESTIGACIÓN 

 

 

Nº Variable GESTION DE INVENTARIO 1 2 3 4 5 

  Dimensión: RELACION SOLIDA DE PROVEEDORES           

1 
¿Consideras que las tiendas realizan pedidos con entregas 

rápidas? 
          

2 
¿Consideras que las tiendas ofrecen beneficios por productos 

recién llegados? 
          

3 
¿Consideras que las promociones de las tiendas son 

iguales? 
          

4 

¿Consideras que los trabajadores son capacitados en ciertos 

productos? 

 

          

5   
¿Consideras que las tiendas son transparentes con los 

productos que vende? 
     

 Dimensión: ELIMINACIÓN DE DESPERDICIÓS      

6 
¿Consideras que las tiendas tienen mercadería antigua o sin 

valor comercial 
          

7 ¿Considera que las tiendas conocen su stock real?      

8 
¿Considera que las tiendas conocen que productos están 

dañados de su stock? 
          

9 
¿Consideras que cuando un producto está dañado de fabrica 

el cambio es atendida a tiempo? 
          

 
Dimensión:  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?           

 

 

ESCALA DE 
VALORACIÓN 

1 2 3 4 5 

Nunca Casi nunca A veces 
Casi 

siempre Siempre 



 

 

Nº Variable SATISFACCIÓN DEL CLIENTE 1 2 3 4 5 

  Dimensión: TANGIBILIDAD           

1 Los productos tienen la apariencia de ser modernos           

2 
Las instalaciones físicas 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 está acorde 

con el tipo de producto ofrecido 
          

 Dimensión: CONFIABILIDAD      

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

cumplen 
          

6 
Cuando usted tiene un problema  

en la tienda muestran un sincero interés en solucionarlo 
     

7 La tienda es confiable           

8 
La tienda provee el servicio a tiempo y/o 

oportuno 
          

 
Dimensión:  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 
          

 Dimensión:  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 
     

 Dimensión:  EMPATIA      

17 
Los empleados de la tienda le dan una atención 

personalizada 
     

18 Los empleados de la tienda comprenden sus necesidades      

19 En tienda se preocupan por mejorar sus servicios      



 

 

 
      

 

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

Ficha técnica de la variable gestión de inventario 

 

Nombre: Cuestionario sobre gestión de inventario 

 

Autores: Campos Carbajal Johana Eliane 

 Rojas Vega José Antonio 

Año: 2023 

Lugar: Sector Motorepuestos de Nuevo Chimbote 

Objetivo: Recoger datos sobre la Gestión de inventario 

Niveles: Bajo: 20-47; Medio: 48-73; Alto: 74-100 

Muestra: 384 cliente 

Confiabilidad: 0,704 de alfa de Cronbach. 

Escala de medición: Likert, ordinal. 

Cantidad de ítems: 13 ítems 

Tiempo: 10 minutos aproximadamente. 
 

 
 

 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

20 
En tienda los horarios de trabajo son convenientes para 

todos sus clientes 
     



 

 

Ficha técnica de la variable satisfacción del cliente 

 

Nombre: Cuestionario sobre satisfacción del cliente 

 

Autor: Campos Carbajal Johana Eliane 

 Rojas Vega José Antonio 

Año: 2023 

Lugar: Sector Motorepuestos de Nuevo Chimbote 

Objetivo: Recoger datos sobre satisfacción del cliente 

Niveles: Bajo: 13-30; Medio: 31-48; Alto: 49-65 

Muestra: 384 clientes 

Confiabilidad: 0,960 de alfa de Cronbach. 

Escala de medición: Likert, ordinal. 

Cantidad de ítems: 20 ítems 

Tiempo: 12 minutos aproximadamente. 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

ANEXO 8. CONFIABILIDAD 

 

Prueba de Confiabilidad del Instrumento 

- Coeficiente Alfa de Cronbach - 

I. Datos informativos: 

1.1. Instrumento   : Cuestionario sobre Gestión de Inventario 

1.2. Número de ítems  : 13 

1.3. Unidades muestrales : 10 

II. Prueba estadística de confiabilidad:   

 

Coeficiente Alfa de Cronbach 

 

 

 

 

Donde: 

α : Coeficiente de confiabilidad del cuestionario  

K  : Número de ítems del instrumento 

𝑆𝑡
2 : Sumatoria de las varianzas de los ítems. 

∑𝑆𝑖
2 : Varianza total del instrumento 

III. Coeficiente de confiabilidad:   

Alfa de Cronbach N de elementos 

,704 13 

 

IV. Interpretación 

La prueba de confiabilidad de Alfa de Cronbach del Cuestionario sobre 

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

confiabilidad aceptable en el instrumento.
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V. Prueba piloto 
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CONFIABILIDAD 

Prueba de Confiabilidad del Instrumento 

- Coeficiente Alfa de Cronbach - 

I. Datos informativos: 

1.1. Instrumento   : Cuestionario sobre Satisfacción del cliente 

1.2. Número de ítems  : 20 

1.3. Unidades muestrales : 10 

II. Prueba estadística de confiabilidad:   

 

Coeficiente Alfa de Cronbach 

 

 

 

 

Donde: 

α : Coeficiente de confiabilidad del cuestionario  

K  : Número de ítems del instrumento 

𝑆𝑡
2 : Sumatoria de las varianzas de los ítems. 

∑𝑆𝑖
2 : Varianza total del instrumento 

III. Coeficiente de confiabilidad:   

Alfa de Cronbach N de elementos 

0,960 20 

 

IV. Interpretación 

La prueba de confiabilidad de Alfa de Cronbach del Cuestionario sobre 

satisfacción 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 

 

  

K 20

Sujetos 1 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 5 86
2 3 4 3 5 3 3 3 5 5 3 4 2 3 4 5 5 5 5 4 5 79
3 3 4 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 2 1 3 3 3 2 5 4 61
4 4 4 4 5 4 5 5 5 4 4 5 4 4 5 5 5 5 5 5 5 92
5 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 20
6 5 4 4 4 5 4 5 4 5 4 4 4 4 4 4 4 3 4 3 3 81
7 5 5 5 3 2 4 3 5 5 1 1 5 5 5 5 1 4 3 5 1 73
8 5 4 4 4 4 4 5 4 4 5 5 5 4 4 4 4 3 4 3 2 81
9 5 4 3 4 4 4 4 5 3 5 4 2 3 3 4 2 4 2 4 2 71

10 4 4 4 4 3 2 4 4 3 4 4 4 4 4 5 1 2 4 5 4 73
20 35.4
19 403.8

Varianza 1.8 1.1 1.2 1.5 1.6 1.6 1.6 1.6 1.6 2.0 2.3 1.8 1.6 2.3 1.6 2.7 1.6 1.8 1.8 2.6 α= 1.052631579

VARIABLE α= 0.96026092

1α=

ESTADÍSTICOS

0.912247874

0.0877511.052631579α=

Vt 403.7888889
Varianza del  puntaje de 

los  tota les

∑Vi 35.4
Sumatoria  de las  

varianzas  por ítem

CÁLCULO DE LA CONFIABILIDAD DEL INSTRUMENTO MEDIANTE MÉTODO DE ALFA DE CROMBACH

ÍTEMS N° de ítems
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ANEXO 10. Evaluación por juicio de expertos 
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ANEXO 11. Cálculo del tamaño de la muestra 

Formula de población infinita 

 

z= 1.96 

p= 0,50 

q= 0,50 

e= 0,05 

= 384 clientes de las tiendas. 
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ANEXO 12.  BASE DE DATOS 
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ANEXO 13. FOTO 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 




