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RESUMEN

El presente estudio tuvo como objetivo general, determinar si existe influencia entre
la gestion de inventario y la satisfaccion de los clientes de un retail de Chimbote en
el aio 2023. La metodologia utilizada fue de tipo aplicada, disefio no experimental,
corte transversal tipo causal. Se trabajé con una poblacién distinta para cada
variable, en donde la primera tuvo una poblacion de 103 colaboradores, de los
cuales se consider6 como muestra los 82 colaboradores, y en cuanto a la segunda
variable tuvo una poblacién infinita, de los cuales se consideré como muestra a 384
clientes. El recojo de informacidn se realiz6 con la técnica de la encuesta y el
instrumento fue el cuestionario que previamente se sometié a un juicio de expertos
y a la vez a una prueba de confiabilidad estadistica, cuyo valor fue 0.830 para la
variable de gestién de inventario indicando una confiabilidad alta y 0.973 para la
variable de satisfaccién del cliente indicando una confiabilidad muy alta. Se
concluye que, si existe influencia de la gestion de inventario en la satisfaccion del
cliente, esto quiere decir que mientras exista una mejor gestiéon de inventarios en

una empresa sera mejor la satisfaccion de los clientes.

Palabras clave: gestion de inventario, satisfaccion del cliente, planificacion,

organizacion y control.



ABSTRACT

The general objective of this study was to determine whether there is an influence
between inventory management and customer satisfaction in a retail store in
Chimbote in the year 2023. The methodology used was an applied, non-
experimental, causal cross-sectional design. We worked with a different population
for each variable, where the first one had a population of 103 employees, of which
82 employees were considered as a sample, and the second variable had an infinite
population, of which 384 customers were considered as a sample. The collection of
information was carried out with the survey technique and the instrument was the
questionnaire that was previously submitted to an expert judgment and at the same
time to a statistical reliability test, whose value was 0.830 for the inventory
management variable indicating a high reliability and 0.973 for the customer
satisfaction variable indicating a very high reliability. It is concluded that if there is
an influence of inventory management on customer satisfaction, this means that
while there is a better inventory management in a company, customer satisfaction

will be better.

Keywords: Inventory Management, Customer Satisfaction, Planification,

Organization and Control.
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| INTRODUCCION

Segun Camacho et al. (2021) menciona que la gestién de inventarios se encuentra
dentro de los temas mas caoticos de la logistica. Un problema principal es el método
administrativo, porque en algunos casos hay demasiado stock de productos que
muy poco se consumen, y gran cantidad de productos se agotan al ser vendidos
por el poco conocimiento sobre la demanda existente en el centro de consumo,
dicha variable dentro de una empresa juega un papel muy importante debido a su
uso para identificar la pérdida de materias primas, que es una debilidad en alguna
de ellas. En la actualidad algunas organizaciones no administran las existencias
correspondientes, por lo que la falta de control del sistema provoca la pérdida de
recursos. El utilizar un método de gestion de inventario es una opcion efectiva en
cuanto a la reduccidn de costos y, por otro lado, también aporta para el
mejoramiento del servicio al cliente, entre otros puntos que dara como resultado

una mejora en cuanto a la eficiencia financiera.

Segun Gonzales (2020) Las empresas hoy en dia tienen diversos puntos que
derivan a la insatisfaccion del cliente, pero abordando el tema de la gestion de
inventario esta es de mucha importancia puesto a que deriva a que los clientes
muestran una molestia debido al desabastecimiento existente en las empresas, asi
como causa la pérdida del cliente también origina que la competencia local tome
un gran fortalecimiento, esta falta de stock deriva a que disminuya la rentabilidad
de la empresa. Es por ello, que la empresa debe poseer una buena gestion de
inventario ya que este como estrategia seria una buena opcidn para que los clientes
sientan satisfechas sus necesidades y a la vez generaria un mejor desarrollo para

la empresa.

En el entorno internacional, se revela mediante un estudio que la problematica
principal sobre la administracion de inventarios en Cuba es la demora de salidas de
productos y disponibilidad de bienes en el centro de consumo, lo cual esta
afectando el nivel de servicio que la empresa brinda al consumidor final y su
posicion econdmica. Como se ha mencionado, los dos indicadores como la rotacion
de stock y disponibilidad son poco confiables si los datos que brinda la entidad no
cumplen con los estandares de calidad, teniendo en cuenta los requisitos a

cumplirse en el sistema de codificacion que utilice la entidad (Lopes et al. 2019).



Esta problematica de falta de stock se evidencia en muchos supermercados
peruanos. INDECOPI (2022) afirma que hubo 300 000 reportes de descontento por
parte de los clientes, de los cuales 83 379 eran reclamos y quejas de un mal
comercio electronico, sus pedidos no llegaban en los dias indicados por la falta de

stock, lo cual, los clientes lo veian como una estafa por parte de la empresa.

En el entorno local la realidad problematica identificada en un retail de Chimbote
puesto que es notorio la falta de stock, asimismo existe una escasa orientacion por
parte de los encargados de venta, la diferencia de precio en los productos en el
escaparate y el que figura en el sistema. Las causas principales de esta mala
gestion de inventarios se reduce a la falta de control existente en esta empresa, en
donde existe una falta de comunicacion, la mala organizacion del personal asi como
viene siendo una distribucidén inadecuada de los productos, escasez de monitoreo
de los movimientos en logistica, esto también implica el mal registro de los
productos, en donde estas causas ocasionan en los clientes una verdadera
molestia para ellos, expresando quejas como el gasto del pasaje en vano y no
encontrar los productos que ellos requerian, haciendo mencién que mejor se
hubiesen quedado en los mercados de su zona. Esto pone en evidencia un riesgo
en la pérdida de clientes, asimismo se le estaria dando opciéon para que la
competencia local logre tomar una buena posicién poniendo en riesgo la estabilidad
economica del retail. Si es que no se lograria mejorar la administracion de inventario
dentro de esta empresa y esto obligaria a disminuir el personal ya que no estarian

bien financieramente.
Ante este problema presentamos la siguiente interrogante de investigacion:

¢, Como influye la gestion de inventario en la satisfaccion del cliente en un retail de

Chimbote en el afio 20237

Este estudio tiene una justificacion tedrica porque la recoleccion de datos que se
obtendran sera un soporte tedrico para otras investigaciones de la misma linea 'y a
la vez permitira a la entidad seleccionada identificar la problematica y solucionarla
en base a la informacion actualizada lo cual permitira brindar servicios que

aumenten la satisfaccion del cliente porque eso es lo que se espera.



Asimismo, esta investigacion posee una justificacion practica en donde se toma en
cuenta dos dimensiones los cuales son los clientes y la empresa como tal, puesto
a que a raiz de esta investigacion los clientes visualizaran una mejora en cuanto a
la gestion de inventario que les beneficiara al momento de realizar sus compras
dentro de esta entidad. Por otro lado, las conclusiones de esta investigacion
también permitiran a la entidad incrementar el rendimiento econémico de la

organizacion, ya que al mejorar estas variables incrementaran las ventas.

Por otro lado, también se le atribuye una justificacion metodoldgica, en donde la
aplicaciéon de un instrumento ayudara a medir la gestion de inventario y satisfaccion
del cliente lo cual nos permitira obtener informacién mayor para analizar y brindar
soluciones a estas, asi como también, sera de gran ayuda para las investigaciones

similares que se desarrollen a futuro.

Por ultimo, esta presente investigacién también tiene una justificacion social, dado
que la siguiente investigacion se basa en el ambito de mercado, podemos
determinar que este trabajo permitira obtener una importancia social, puesto a que
las mejoras que se realicen en esta entidad beneficiaran a los clientes como
también para su economia, y a la vez al quedar documentado todo el proceso de
investigacion permitird a las nuevas empresas y las ya establecidas a brindarle
importancia a este tipo de variables que ya han sido analizadas para evitar errores

similares en el futuro.

Para el desarrollo de esta investigacion se ha propuesto como objetivo general el
determinar si existe influencia entre la gestidon de inventario y la satisfaccion en los
clientes de un retail en la ciudad de Chimbote en el ano 2023. Con el fin de lograr
esta meta trazada se tiene en cuenta los siguientes objetivos especificos que se
han planteado; en primer lugar, identificar la influencia entre la planificacion y la
satisfaccion del cliente en un retail de Chimbote; en segundo lugar, identificar la
influencia entre la organizacion y satisfacciéon del cliente en un retail de Chimbote
y, en tercer lugar, identificar la influencia entre el control y la satisfaccidn del cliente

en un retail de Chimbote.

Por consiguiente, se plantea como hipdtesis general del trabajo de investigacion

que existe influencia de la gestidn de inventario en la satisfaccion de los clientes de



un retail de Chimbote en el afio 2023. Asimismo, la hipdétesis nula vendria siendo
que no existe influencia de la gestidon de inventario en la satisfaccion del cliente de
un retail de Chimbote en el afio 2023. En cuanto a las hipétesis especificas de la
investigacion tenemos tres las cuales se plantean a continuacion; en primer lugar,
Existe influencia entre la planificacion y la satisfaccion del cliente de un retail de
Chimbote en el afio 2023; en segundo lugar, Existe influencia entre la organizacion
y la satisfaccion del cliente de un retail de Chimbote en el afio 2023 vy, en tercer
lugar, Existe influencia entre el control y la satisfaccién del cliente de un retail de
Chimbote, en el afio 2023.

I MARCO TEORICO
En el siguiente estudio presentamos los siguientes antecedentes internacionales:

Mitaire & Osahon (2021) realizaron un estudio el cual se desarroll6 en el estado de
Delta, Nigeria cuyo objetivo fue el contribuir a la literatura sobre la gestion de
inventario y satisfaccion del paciente en hospitales gubernamentales en el Estado
de Delta. Para lograr este objetivo ellos aplicaron cuestionarios, los cuales fueron
265 de ellos para los médicos y todo personal dentro de esa entidad para medir la
variable de la gestion de inventario y 170 cuestionarios se aplicaron a los pacientes
para medir la segunda variable, en donde se concluyo gracias a los datos obtenidos
que hay un vinculo positivo entre la asociacidon de proveedores estratégicos,

inventario ajustado y satisfaccidén del paciente con un nivel de significancia del 1%.

Por otro lado, Muchaendepi et al. (2019) en su articulo desarrollaron un estudio
para evaluar las estrategias de gestion de inventario (IM) empleadas en el sector
manufacturero de las PYME en Harare, Zimbabue. El estudio utilizdé un disefio de
investigacion cualitativo. La muestra fue un gran grupo de personas, las
indagaciones comprueban que mayormente las PYME utilizan métodos de gestion
de inventario justo a tiempo (Just in time) y desconocen otros sistemas y métodos
de Tl. A medida que las empresas adoptan un enfoque JAT, enfrentan desafios en
la cadena de suministro, ya que necesitan mantener una comunicacion constante
con los proveedores y reducir el tiempo que lleva recibir materiales. Debido a la
falta de comunicacion informatica, los investigadores pidieron mas investigacion en

areas que necesitan mas tiempo y claridad.



Asi mismo, Islam et al. (2019) en su articulo realizaron un modelo de estudio
cuantitativos y cualitativos. Los métodos cuantitativos se utilizaron principalmente
para evaluar la gestion de ventas e inventario, en particular los diagramas de Pareto
y los indices de rotacion de inventario (ITR). Las cinco evaluaciones principales de
ITR se investigaron mas a fondo utilizando métodos de observacién, entrevistas y
cuestionarios. Mientras tanto, el método cualitativo se encarga de aplicar
evaluaciones a las plataformas de gestion de existencias de la empresa, los
procedimientos y las coordinaciones entre departamentos y recursos humanos.
Con base en los resultados, encontramos que las principales razones para la
gestion de inventarios son la falta de integracion de los sistemas de informacién de

la empresa y la falta de recursos humanos.

Y, por ultimo, Umair et. al. (2019) en su articulo “Impact of Logistics Management
on Customer Satisfaction: A Case of Retail Stores of Islamabad and Rawalpindi”,
Realizaron un estudio que identific6 la importancia de la logistica para la
satisfaccion del cliente minorista en las ciudades gemelas de Islamabad y
Rawalpindi. Los factores logisticos incluidos en el estudio incluyen almacenes,
tiempo de transito, liquidez y gestion de operaciones. Para evaluar las variables de
estudio se realiz6 una encuesta mediante cuestionario sobre dos variables (gestion
logistica y satisfaccion del consumidor). Este estudio toma como poblacion las 200
tiendas de las ciudades gemelas mencionadas anteriormente y adopta un método
de muestreo de conveniencia. Los resultados muestran que los factores logisticos
influyen en la segunda variable. En resumen, la gestién logistica se relaciona
positivamente con la satisfaccion del cliente minorista. Los resultados muestran que

existe una interaccion significativa entre estas dos variables.
En este estudio también se encontraron los siguientes antecedentes nacionales:

Quispe (2021) Realizd su investigacion en la capital peruana, su objetivo era
encontrar una manera de que la gestion de inventarios afectara la liquidez de una
empresa, su enfoque no fue experimental. La poblacién requerida es de 24
empleados del area de almacén, el método de recoleccion de los datos requeridos
para sustentarlos es una encuesta, donde la gestion de inventarios incide en la
liquidez de la empresa, el tipo de estudio es no experimental. Su poblacion

requerida es de 24 trabajadores, en el area de almacén y el método que ellos

5



utilizaron como apoyo para adquirir los datos fue mediante una encuesta, en donde
obtuvieron que un 37.50% de colaboradores perciben un bajo nivel en cuanto a su
primera variable, y el 45.83% estim6 a la variable liquidez por encima que el
anterior; en donde se hallé un valor de Pearson r=0.991**, p<0.05 entre las dos
variables. Como conclusién, se observa relacion significativamente entre ambas

variables

Por otra parte, Meneses (2020) realizé una encuesta en la ciudad de Lima, Peru,
con el propdsito de mostrar el impacto del control de inventarios en la felicidad del
consumidor de Bionicare S.A.C en el afio 2020. El disefio fue no experimental, se
utilizé una encuesta, el método de muestreo fue no probabilistico y la muestra
estuvo compuesta por 52 clientes, los resultados muestran que existe una relaciéon
directa entre las dos variables y una correlacién positiva alta, con un nivel de
significancia de 0.0000123. Respecto a la primera hipdtesis, se concluye que la
planificacion de inventarios afecta la satisfaccidon del cliente. debido a su

importancia estadistica, el nivel de estancamiento es inferior a 0,05.

Por otro lado, Tolentino (2019) realizé una investigacion en la ciudad de Trujillo,
Peru, el objetivo fue encontrar el vinculo existente entre dos variables las cuales
fueron cadena de suministro y satisfaccion del consumidor en Inversiones Rimac
S.R.L. La investigacion fue no experimental, fueron 20 clientes participes de esta
recoleccion de datos mediante encuestas (uno por cada variable) obteniendo como
resultados mediante el valor alfa de Cronbach que el 65% de los clientes
determinan la primera variable como regular y de igual manera la segunda variable
de 65 a 80%. Como conclusién se obtuvo que entre ambas variables si existe una

correlacion directa.

Del mismo modo, Correa y Gutiérrez (2021) realizaron una encuesta en Lima, Peru
para determinar la relacidon entre la gestion logistica y la satisfaccion del cliente
interno con los servicios de la practica privada. El estudio adopté un método
cuantitativo, el tipo de investigacion fue no experimental, su poblacién y muestra
fueron 85 profesionales clinicos y las herramientas de apoyo fueron dos
cuestionarios. Como conclusién de este estudio, la correlacion entre las dos
variables esta determinada por Rho de Sperman = 0.214 y valor p 0.040, la

correlacion directa es positiva y moderada.



Dentro de ese orden de ideas, Molina (2019) realizdé una investigacion en Peru, en
la ciudad de Lima en donde su propdsito fue realizar un estudio para hallar en la
gestion de existencias el vinculo con el servicio del consumidor en una organizacion
de ceramica. La metddica utilizada fue de correlacional descriptivo y transversal no
experimental. Tomando como poblacidn objetiva a 44 colaboradores en la empresa,
después de procesar los datos se determind que existe conexion entre ambas
variables y esta es alta, lo cual denomina una estimacion de 0.898, su nivel de
significancia 0.000 se encuentra por debajo que la del estudio de 0.05, lo cual
muestra que se aprueba la afirmacion alterna. Por lo tanto, se concluye que cuanto

mayor sea la gestion de ésta, mejor sera el servicio al consumidor de esta entidad.

Y, por ultimo, Sotillo (2021) realizé un estudio a la empresa Triatlon SAC del sector
deportivo, orientada a complacer los requerimientos y expectativas de sus
consumidores, este estudio utiliz6 meétodos cuantitativos no experimentales. la
investigacion fue de enfoque cuantitativo no experimental, conformado por 350
clientes, identificando una muestra de 183 personas, utilizando una encuesta virtual
con 24 preguntas escala Likert, el margen de error es del 5%, el nivel de confianza
es del 95%, el resultado es una correlacion moderada de 0.670 y el nivel de
significancia es de 0.00. De esto se puede concluir que el ciclo de pedido esta

relacionado con la satisfaccion del cliente.

En cuanto a nuestra primera variable gestion de inventario hemos citado a

diferentes autores con sus diferentes teorias:

Fresneda (2023) en una revista menciona que la gestion del inventario es muy
importante en una empresa para que el ordenamiento del almacén sea trabajado
adecuadamente, el buen funcionamiento de la administracion de existencias en una
entidad hara que cuente con el suficiente stock de productos con salidas rapidas y
no tendra productos estancados con salidas tardias, teniendo en cuenta de que si
no se llevaria adecuadamente esta gestion podria asumir pérdidas de clientes

potenciales, afectando asi las utilidades y los margenes de ganancia de la empresa.

EOQ (Economic Order Quantity) Esta teoria es una técnica aplicada para la gestion

de inventarios que nos ayuda a calcular la proporcién necesaria de productos que



la entidad debe pedir a los proveedores para asi evitar pérdidas de productos

existenciales (Fresneda, 2023)

FIFO (First — in First — out) En este método podemos usar el PEPS, lo cual indica
que el producto en ingresar primero debe ser el primero en salir, haciéndonos

referencia a un orden relativo de salidas de los productos. (Manurung, 2019)

Por otro lado, los profesores Rasheed & Rasheed (2023) mencionan que en su
trabajo de investigacion denominado; Mediacion de Gestidn de Inventarios en la
relacion entre el conocimiento y Resultados de la empresa, en ella los académicos
nos muestran la teoria de la gestién de inventarios (RBV), también conocido como

teoria de recursos y capacidades.

Esta teoria tiene dos supuestos principales; a) la organizacién de los recursos
dentro de una empresa puede diferir y b) los recursos no pueden ser tan moviles
entre las empresas (Rasheed & Rasheed, 2023). Primordialmente esta teoria se
enfoca en los recursos y las capacidades, que a su vez incluyen procedimientos
bien organizados que van desde los equipos tecnoldgicos, herramientas y

destrezas de los individuos a cargo de la ejecucién del inventario.

Es en ese sentido que la administracién eficiente de las existencias es necesaria
para ambos tamanos de organizaciones (pequefas y grandes). EI manejo efectivo
del inventario puede perfeccionar la competitividad estratégica de cualquier
organizacion. Y por lo tanto, se requiere disponer con el recurso humano capacitado

y profesionalmente calificado que ayude a mejorar la gestidon de inventario.

En cuanto al enfoque de la gestion de inventario podemos citar a diferentes autores

y sus diferentes conceptos los cuales mencionamos a tres de ellos:

Justo a tiempo (Just in time) este enfoque es un método de gestion de inventarios
que se encarga principalmente en acortar los tiempos de produccién desde el
momento de recepcidn de la materia prima de los proveedores hasta la salida del
producto final de tienda hacia el cliente. (Gémez, 2013, como se citdé en Mejia,
2022). Todo este proceso esta relacionado dentro de una cadena de suministro que

tiene como finalidad la satisfaccion del cliente.



Por otro lado, Gémez et al. (2020) afirman que el enfoque ABC (Activity Based
Costing) se utiliza para medir y estudiar aquellos costos que se generan en logistica
orientados a procesos realizados y asi poder aumentar la asignacion de recursos

y/o costos indirectos.

Asimismo, tenemos a otro enfoque que viene a ser la rotacidon de inventario,
Mendoza & Ortiz (2016) como se cito en Chumbe (2022) nos menciona los

siguiente:

El flujo de existencias es la frecuencia con la que el producto es comercializado,
agotado o enviado el inventario dentro de una estima de tiempo determinado (por
lo general es doce meses). La rotacidon de existencias mayormente se justiprecia a
nivel de unidad de stock disponible o se promedia a nivel agregado, y en cuanto
sea mayor la cantidad de transacciones y compras, la rotacion de inventario
mostrara un resultado completamente beneficiario para la empresa y esto

dependera mucho de los resultados de las pruebas realizadas por la organizacion.

Matematicamente, la rotacion de inventario a menudo se describe como una marca
0 proporcion entre el costo de ventas y los niveles normales de inventario,
estimados adicionalmente en términos del costo de los bienes. Este plan de accidn
actua como intermediario en la ejecucion de las condiciones generales de la red de
inventarios, especialmente si se visualiza desde el capital de trabajo. Este enfoque
es muy manejado sobre todo en el sector de mercaderia de salidas rapidas (p. 14
-15)

En cuanto a las definiciones de la gestién de inventarios, Arenal (2020) menciona
que, como punto muy importante en la gestion estratégica de cualquier empresa,
asegurando el crecimiento de la empresa, esto se realiza a través de la contabilidad
empresarial. Por lo tanto, un buen manejo de gestion de inventario regularizara el
flujo correcto del stock y contabilizara las correctas entradas y salidas de dichos

productos.

Para Gutiérrez y Vidal (2008, como se cité en Alvarez y Wilson, 2020) menciona
que la gestion de inventario es el correcto manejo administrativo de registro y a la

vez uno de los mas complicados enfocandonos en la logistica de una organizacién
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debido a que es de gran significancia llevar el control de las compras y salidas de

inventarios.

Martinez (2020) menciona que “es aquel proceso de gestion de inventario lo cual
ayuda a mantener las cantidades mas bajas posible sin comprometer el servicio al

cliente a través de una planificacion y un control oportuno™. (pag., 25)

Segun Cespon (2014, como se cité en Romero, 2021) menciona que los procesos
de gestion de inventarios ayudan a minimizar sus cantidades sin comprometer el

servicio al cliente, y a planificarlos y controlarlos en tiempo y forma. (pag.14)

Segun estudios realizados por Alvarez y Midolo (2017, como se cité en Oncebay,
2021) definen a la gestion de inventario como procesos realizados en el depdsito
con la finalidad de verificar y controlar el uso correcto del Kardex, hacer
seguimientos de nuevas mercancias llegadas a la empresa por parte de los

proveedores y controlar que salga todo en orden al punto de ventas (tienda).

Pizzan et al. (2022) mencionan que el stock de inventarios es una de las principales
actividades mas importantes y de mucho cuidado en una empresa ya que implica
mantener la mercancia ante la incertidumbre. Esta situaciéon se agudiza en las
economias emergentes, donde factores internos a la empresa y factores
econdmicos externos a ella influyen en dicha gestion y decisiones basadas en la

aplicacién de politicas y lineamientos desarrollados para tal fin.

Por otro lado, Zhang et al. (2021) mencionan que el tiempo de entrega es otra
funcién muy importante de las cadenas de suministro y generalmente se describe
como la duracién que transcurre desde la realizacion del pedido hasta que es
recibido. Diferentes politicas de inventario dan como resultado diferentes plazos de
entrega. Por ejemplo, los pedidos urgentes tienden a generar plazos de entrega

mas cortos, pero costos mas altos cuando se permite el reabastecimiento urgente.

En cuanto a las dimensiones de la gestion de inventario segun Reyes (2018) en su
estudio de tesis encontré tres factores, los cuales son: planificacion, organizacion y

control.

Para Grifiin (2011, como se cité en Reyes, 2018) La planificacion de inventario es

un subconjunto de la gestién de inventario que se ocupa de la capacidad y las
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adquisiciones y se centra en ajustar el suministro adaptada a la necesidad de
bienes para garantizar que el inventario esté siempre en un nivel saludable. Esto
se logra a través de diversas herramientas y procesos como la prevision de la
demanda, métodos de reabastecimiento como el EOQ, puntos de reorden

automatizados o técnicas de gestidon de inventario como el Just-In-Time.

La planificacion de inventario implica principalmente la planificacion anticipada y el
reabastecimiento oportuno de materias primas. Esto, a su vez, garantiza que los
inventarios de trabajo en progreso permanezcan en niveles 6ptimos y que los flujos
de trabajo de producciéon puedan funcionar sin problema debido a que el inventario
esta directamente relacionado con los ingresos, por otro lado la planificacién del
inventario también afecta las entradas y salidas de efectivo de una empresa, como
también a su vez afecta las consideraciones presupuestarias, de tal manera la falta
de planificacion de inventario puede provocar retrasos en la entrega de pedidos a
los clientes, asi como la falta de disponibilidad de productos clave en las tiendas,
inconvenientes para los clientes y posiblemente incluso la pérdida de algunos

clientes debido a que no se le esta dando un servicio de calidad.

Para Grifiin (2011, como se cité en Reyes, 2018) menciona que la organizacion se
encarga de hacer cumplir todo lo que se ha planificado, buscando una manera de
agrupar eficientemente los recursos y los elementos organizacionales, las métricas
para medir esta dimension son entradas de insumos, salidas de productos y

registros de almacén.

Para Grifiin (2011 como se citdé en Reyes, 2018) nos dice que esta dimension es la
estrategia de la organizacion, también es un grupo de normas y técnicas para
proteger los activos y mostrar informacion contable veridica, haciendo referencia a
que la evaluacion de riesgos es necesaria para reconocer y administrar posibles
contingencias durante el proceso contable. Sin esta disposicidn, no hay sefal sobre
el desempefio relativo a la meta. Esta dimensién tiene cinco indicadores; entorno
de regulacién, analisis de riesgos, acciones de regulacion, intercambio de datos,
supervision continua. Cumplir con todos estos requisitos nos permite ajustarnos a
los errores o desviaciones que se presenten, y asi mismo, el control es muy

importante en una organizacion ya que le permite alcanzar las metas establecidas,
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limitar el numero de errores, enfrentar la complejidad y en definitiva minimizar los

errores.

En cuanto a nuestra segunda variable que es satisfaccién del cliente hacemos
mencion a las siguientes teorias; la Teoria de Disonancia Cognitiva por Festinger
(1957, como se citd en Sandoval, 2018) nos sostiene que este modelo produce
una disonancia cognitiva cuando existe una discrepancia entre las expectativas que
ha creado una persona y lo compara con la realidad causando de esta manera una
sensacion de incomodidad por parte del cliente que trata de resolver, Teoria de
equidad por Adams (1965, como se citd en Wang et al. 2019) sostienen que las
personas implicadas prefieren mantenerse imparciales frente a las aportaciones de
otros individuos al momento de ser participes en actividades sociales, Teoria de la
atribucién por Heider (1958, como se citdé en Jackson, 2019) en donde sostiene que
esta teoria se realiz6 para justificar como es que las personas no cientificas pueden
interpretar los sucesos cotidianos y como es que estas interpretaciones por parte
de ellos influye de alguna u otra manera en la satisfaccion final de esta experiencia,
es decir, lo que percibe una persona sobre el éxito o fracaso respecto a cualquier
actividad prospera a realizarse, estas percepciones definiran el nivel de esfuerzo
del sujeto en alguna actividad que se realice a futuro, y por ultimo, la Teoria de la
calidad percibida por Parasuraman (1985, como se cité en Afthanorhana et al. 2019)
en donde nos sostiene que esta teoria depende mucho sobre qué tanta calidad
existe en el servicio o producto que se le brinde al usuario para de esta manera

definir el nivel de satisfaccién que perciban los mismos.

En cuanto a los enfoques de la satisfaccion del cliente tenemos a una sumamente
importante el cual es la gestidon de la calidad total conocido por sus iniciales (TQM),
es un meétodo de gestion capaz de incrementar el rendimiento de los colaboradores
tanto individual como a nivel de toda la organizacion generando de esta manera
una gran facilidad para llegar a las metas establecidas por la empresa y por lo tanto
una gran ventaja en lo que respecta a la competencia (Zwain et. al. 2017 citado en
He et. al., 2020), por otro lado, utilizar este método dirige hacia un camino correcto
y apto en cuanto a los estandares de calidad, ya que su finalidad es generar un

buen desarrollo de productos y servicios. (Wasef et al. 2021)
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Para analizar y realizar el abordaje tedrico de nuestra segunda variable el cual es
la satisfaccion del cliente, es necesario definirla. Monroy y Urcadiz (2018) definen
la satisfaccion del cliente como un elemento esencial para el buen funcionamiento

de la organizacion.

En otras palabras, la satisfaccidon del cliente es aquel sentimiento que nace en el
consumidor si es que se siente complacido después de adquirir los productos o
servicios de una entidad, es por ello, que este se estima como un elemento

importante para alcanzar el éxito. Vifias (2015, como se cit6é en Portilla, 2020)

Por otro lado, la satisfaccion del cliente ocurre cuando el desenvolvimiento del
producto ofrecido y adquirido concuerda con las expectativas del consumidor.

(Kotler y Keller 2006, como se citd en Moreno, 2019)

Oliver (2014, citado por Jalil, 2019) hace referencia que la satisfaccion del cliente
es la clave de éste y consiste en aquella evaluacidn que le realiza al servicio o
producto que adquiere para asi concluir si ha satisfecho las necesidades y/o

expectativas del cliente.

Zeithaml (1996, citado por Bashir et al. 2020) describe la satisfaccion del cliente
como aquella variable clave e importante para tener un éxito asegurado, en donde
para lograr obtener un buen nivel sobre dicha variable es importante superar las

expectativas del cliente mediante el rendimiento laboral.

Oliver (1981, citado por Tri et al. 2020) nos dice que la satisfaccion del cliente es
aquel estado cognitivo de los consumidores en donde pueden sentirse o no sentirse

retribuidos.

Kusumawati et al. (2021) en su articulo nos dice que la satisfaccion del cliente es
sinébnimo de un conjunto de emociones que llega a mostrar una persona después
de haber realizado una adquisicion ya sea de producto o algun servicio, y
posteriormente haber comparado las expectativas que este tenia de lo que adquirid
con la realidad de la atencidn que le brindaron o la calidad que posee realmente el

producto.

La satisfaccion del consumidor es aquella muestra de confianza que este deposita

en la entidad donde realiza sus compras de producto o recibe el servicio con la
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esperanza de que este cause una serie de emociones positivas al momento de

generar la adquisicion. (Udo 2010 citado por Abid et al. 2021

Fajardo y Nurniez (2014, como se citdé en Reyes y Veliz, 2021) sefalan de tal manera
que la satisfaccion del cliente es la percepcion que tiene el cliente de la calidad y el

valor de un producto o servicio después de comprarlo.

Baker y Cromption (2000, citado por Yeh et. al. (2019) nos indica que la satisfaccion
del cliente la visualizan como aquellas condiciones emocionales de una persona
después de que haya adquirido la experiencia en una empresa, en esta situacion
pueden incluir varios factores de los que va a depender si la condicion posterior a

la compra sera positiva o negativa.

Define a la satisfaccion del cliente como aquella respuesta cognitiva que surge a
raiz de situaciones en las que se brinda un servicio. (Hu et. al. Como se citd en
Setiawan et. al. 2020).

Un cliente satisfecho es significado de gusto al servicio que se le brindd, es decir,
hay posibilidades que cuando este se encuentra satisfecho pueda retornar en un
futuro y a la vez recomendar el servicio a su entorno mas cercano. (Oliver, 1980

como se cit6é en Tinco, 2022)

La satisfaccion del cliente es entendible como aquella medida de haber resuelto los
problemas de los clientes, es decir, los clientes siempre buscan alguna solucion
para la necesidad que ellos tienen, pero cada una de estas pasan como una
carencia, el cual se resume en un problema del cliente que busca que le solucionen,
y si esta empresa cumple con ello, el cliente se ve satisfecho. (Marquez 2010, citado
en Garcia, 2019)

De este modo, se identificaron las dimensiones de satisfaccion del cliente segun
Zeithaml (2009, citado en Cerrdn y Saenz, 2021) las cuales vienen siendo las

siguientes:

Precio: Es el costo, estimacion monetaria o valor que se le otorga al producto o
servicio que ofrece una marca para que el consumidor pueda adquirir esta misma

con la finalidad de satisfacer una necesidad.
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Calidad del producto: Lo que refleja es su capacidad para cumplir con todas las
expectativas, pero la conclusion de este producto o servicio, si cumple con los
requisitos de calidad, la decide el consumidor final, porque es él quien prueba su

valor.

Calidad del servicio: Este es otro factor importante puesto a que es la medida en
que la empresa que brinda el servicio cumple con las expectativas y atiende los
requerimientos del cliente, esto se mide a través de la confiabilidad, seguridad,

empatia, tangibles y responsabilidad.

I METODOLOGIA

3.1 Tipo y disefio de investigacion

3.2 Tipo de investigacion

En este estudio se realiz6 una encuesta de tipo basica ya que su finalidad fue
recopilar informacion para poder profundizar en cada variable estudiada. Por otro
lado, tuvo un enfoque cuantitativo debido a la ejecucion de procesos de manera
organizada para fundamentar determinadas hipétesis (Hernandez y Mendoza,
2018).

3.2.1 Diseno de investigacion
Este estudio empled un disefio no experimental ya que se baso en la recopilacidon
de datos en lugar de manipular o cambiar variables. Por otro lado, este es un
estudio transversal ya que la recoleccion de datos se realiza en un momento
especifico. Este también es un diseno de correlacidon causal porque intenta inferir
la fuerza de causa — efecto entre las dos variables sin manipular o controlar ninguna

de las variables (Huaire et al., 2022).

Tal como se representa en el siguiente esquema correlacional causal:

M1Y Vll
M2 Y V2
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Fuente: Huaire et al. (2022)
Donde:
M1: Colaboradores de un retail
V1: Gestion de inventario (causa)
M2: Clientes de un retalil

V2: Satisfaccion del cliente (efecto)

3.3 Variables y operalizacion

Variable 1: Gestidon de Inventario
Definiciéon conceptual

Procesos realizados en el almacén con la finalidad de verificar y controlar el uso
correcto del Kardex, hacer seguimientos de nuevas mercancias llegadas a la
empresa por parte de los proveedores y controlar que salgan todo en orden al punto
de ventas (Oncebay, 2021).

Definiciéon operacional

La gestion de inventario son los procedimientos y actividades especificas que se
realiza para administrar efectivamente una empresa y esta variable sera medida
con un cuestionario que abarca las dimensiones planificacion, organizacion y
control, a través de 18 items en escala ordinal: Totalmente en desacuerdo (1), En

desacuerdo (2), Indiferente (3), De acuerdo (4) y Totalmente de acuerdo (5).

La gestidbn de inventario tiene 3 dimensiones las cuales son planificacion,
organizacion y control; la primera dimensién Planificacién posee tres indicadores
(Planificacion de compras, cobertura de stock, especificaciones de los materiales);
la segunda dimensién Organizacion posee tres indicadores (Entrada de insumos,
salida de productos, registro de almacén) y la tercera dimension Control posee
cinco indicadores (Ambiente de control, Evaluacion de riesgos, actividades de

control, informacién y comunicacion, supervision y seguimiento).
Variable 2: Satisfaccion del cliente

Definicién conceptual

16



La satisfaccion del cliente es sinbnimo de un conjunto de emociones que llega a
mostrar una persona después de haber realizado una adquisicion ya sea de
producto o algun servicio, y posteriormente haber comparado las expectativas que
este tenia de lo que adquirié con la realidad de la atencién que le brindaron o la

calidad que posee realmente el producto (Kusumawati et al., 2021).
Definiciéon operacional

La satisfaccion del cliente es la evaluacion que los clientes realizan en base a la
experiencia que tienen con una empresa y productos o servicios, esta variable sera
medida con un cuestionario que abarca las dimensiones planificacion, organizacion
y control, a través de 18 items en escala ordinal: Nunca (1), Casi nunca (2), A veces

(3), Casi siempre (4), Siempre (5).

La satisfaccion del cliente tiene 3 dimensiones las cuales son precio, calidad del
producto y calidad del servicio; la primera dimension Precio posee un indicador
(Valor); la segunda dimensioén Calidad del producto posee un indicador (Nivel) y la
tercera dimensién Calidad del servicio posee cinco indicadores (Tangibilidad,

Fiabilidad, Capacidad de respuesta, Seguridad, Empatia).

3.4 Poblacion, muestra y muestreo

3.4.1 Poblacién
Se entiende como poblacién a aquel grupo homogéneo identificado para
generalizar los resultados de la investigacién (Polit y Hungler, 2000 como se cité en
Mucha et al., 2021). Para los objetivos de esta investigacion la poblacién estuvo
compuesta por 103 colaboradores de un retail en cuanto a nuestra primera variable
y para la segunda variable nuestra poblacién fue infinita, por lo tanto, se utilizdé un
calculo para poblaciones infinitas y asi se pudo hallar nuestra muestra que a

continuacion se paso a detallar.

3.4.2 Muestra
Es un subconjunto que se hace en base a la poblacion total, esta debe
poseer las caracteristicas tipicas de estas y debe ser representativa
(Montesinos citado por Huaire et al., 2022).
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e Criterio de inclusion: Colaborador del area de inventario y
cliente mayor de edad de un retail que cuenta con acceso
para completar el cuestionario.

e Criterio de exclusion: Colaboradores que no se encontraban
trabajando y personas menores de 18 afnos.

En la investigacion la muestra de la primera variable estuvo
determinada por férmula estadistica, resultando 82

colaboradores del area de inventario.

_ z?pqN
- z2(N-1)+z2%pq

Donde:

n= Tamano de la muestra

z= Nivel de confianza = 1.96 (95%)

p= Probabilidad que el estudio se realice = 0.5 (50%)
g=1-p=1-0.5

N= Tamafo de la poblacion= 103

E=0.05

Reemplazando datos:

- (1.96)2(0.5)(0.5)(103)
"= 0.05)2(103 — 1) + (1.96)2(0.5)(0.5)

n= 82

En cuanto a la segunda variable fue determinada mediante un
calculo para poblaciones infinitas con una probabilidad de
ocurrencia de 50% (0.5), con un nivel de confianza del 95% y
un margen de error del 5%, teniendo como resultado la

muestra de 384 clientes.
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3.4.3 Muestreo

Se utilizé un método de muestreo probabilistico aleatorio simple, es
decir, se seleccionaron aleatoriamente 82 trabajadores de dicho
retail y 384 clientes.

Unidad de analisis

Para la presente investigacion se consideré al colaborador de

inventario de un retail y sus clientes.

3.5 Técnicas e instrumentos de recoleccién de datos

Para el presente estudio se utilizdé la encuesta con el objetivo de recolectar la
informacion requerida en cuanto a nuestras variables. Segun Carrasco (2017,
citado por Cerron y Saenz, 2021) sefalan que esta es una técnica para una
indagacion social, ya que este lograra recolectar de manera excelente y eficaz los
datos por la sencillez y objetividad que caracterizan a esta técnica que son
beneficiosos para la obtencién de datos. El instrumento utilizado para medir dichas
variables fue el cuestionario que, segun Acosta (2016, citado por Feria et al., 2020)
afirma que, el cuestionario es un instrumento conformado por una cantidad de
preguntas cuyo objetivo es el aplicarse dentro de una encuesta o entrevista para
recolectar informaciéon, se menciona también que este instrumento es el

componente estructural para ambos métodos mencionados (encuesta y entrevista).

Por lo tanto, el instrumento empleado en la primera variable correspondié al
cuestionario disefiado de acuerdo a los aspectos tedricos son abiertos y es un
instrumento construido con una escala tipo Likert que consté de 18 item que
representaron a las dimensiones con sus indicadores de dicha variable con una
valoracion de 5 puntos, siendo su respuesta desde (1). Totalmente en desacuerdo,
(2). En desacuerdo, (3). Indiferente, (4). De acuerdo y (5). Totalmente de acuerdo,
orientadas a examinar la gestién de inventarios, trabajado originalmente por Reyes

(2018) en su trabajo de investigacién. (Anexo 2)

Para la variable satisfaccion del cliente se aplicé un cuestionario elaborado por
Cerron y Saenz (2021), estuvo conformado por 16 items, los cuales tuvieron una

valoracion de 1 a 5 puntos cada uno (nunca=1, hasta siempre=5). Estos items
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estuvieron distribuidos teniendo en cuenta las dimensiones de esta variable

propuestas por Zeithaml. (Anexo 3)

Para demostrar la validez del instrumento, los autores realizaron un proceso de
validacién utilizando métodos de juicio de expertos, en donde fueron participes tres
especialistas con titulacion de Magister, ellos realizaron la evaluacion mediante el

criterio profesional de cada uno. (Anexo 4)

La confiabilidad del instrumento fue determinada por los valores Alfa de Cronbach
obtenidos durante pruebas piloto con colaboradores y clientes en la tienda retail.
Los resultados de la prueba muestran que la variable gestion de inventarios tiene
un valor de 0.830, lo que indica que el instrumento tiene una confiabilidad muy alta,
mientras que la variable satisfaccion del cliente tiene un valor de 0.973, lo que indica
que el instrumento tiene una confiabilidad muy alta para este instrumento. (Anexo
6)

3.6 Procedimientos

La investigacion actual en curso conté con dos variables; gestion de inventario, la
cual se desarroll6 con un grupo de colaboradores de un retail de Chimbote y
satisfaccion al cliente, la cual estuvo dirigida a un publico mayor de 18 afos que
consumian en dicho retail, Las cuales se desarrollaron por medio de encuestas
formuladas en Google forms, sirviendo como muestras de recoleccion de datos.
Luego de haber obtenido los datos requeridos mediante el instrumento, se
procesaron los datos estadisticamente, lo cual nos permitié concretar con la

hipétesis del estudio.

3.7 Métodos de analisis de datos

Los programas empleados en este proceso de investigacion fueron Microsoft Excel
2017 ademas del software estadistico IBM SPSS Statistic 25 los cuales se utilizaron
para elaborar graficos con el fin de alcanzar las metas propuestas. Se llevo a cabo
una prueba de normalidad para procesar las inferencias, después de lo cual se

decidié qué tipo de prueba (paramétrica o no paramétrica) se debid utilizar.
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3.8 Aspectos éticos

Dentro del proyecto de investigacion se garantizd cumplir la norma ética de la
Universidad Cesar Vallejo, trabajado por las investigadoras con total honestidad
intelectual en base a las normas Apa 7ma edicién, a la vez con total equidad al
momento de realizar la investigacion, teniendo responsabilidades igualitarias para

el mejor desarrollo de este proyecto.

Asimismo, mencionar que otro valor que prevalecio en este desarrollo de
investigacion fue la transparencia de los datos recabados a través del cuestionario,
debido a que se manejo con total veracidad, justicia y responsabilidad al momento
de mostrar los resultados, sin alterar ni manipular ningun resultado obtenido por

parte de las investigadoras.

Por ultimo, mencionar que el cuestionario realizado fue con total privacidad puesto
que su desarrollo fue de manera anonima para la seguridad y comodidad del
encuestado, también destacd la independencia en cuanto a los resultados

obtenidos ya que no fueron utilizados con fines lucrativos, ni a conflicto de intereses.
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IV RESULTADOS

4.1 Resultados descriptivos

Niveles y rangos: Bajo Regular Alto
Gestién de inventario 18 - 42 43 - 67 68 - 90
Planificacién 5-11 12-18 19-25
Organizacion 5-11 12-18 19-25
Control 8-18 19-29 30-40
Tabla 1. nivel de gestion de inventarios.
Gestién de inventarios
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido Medio 1 3 1,2 1,2
Alto 84 21,8 98,8 100,0
Total 85 22,0 100,0
Gestién de inventarics
{F= ]
B0
E &0
g
g
[
40
i
o
Iadia

Gestion de Inventarios

Figura 1. nivel de gestion de inventarios.
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La tabla 1 muestra que el nivel de la gestién de inventario en un retail de

Chimbote es alto segun el 98.8% de los trabajadores encuestados, seguido de un

1.2% que sehala un nivel medio. En cuanto a las dimensiones, planificacién,

organizacion y control, todas alcanzaron un nivel alto predominante (98.8%, 97.5%

y 97.6% respectivamente) y con una presencia menor en el nivel medio.

Finalmente, el nivel bajo no obtuvo ningun porcentaje en ninguna de las tres

dimensiones.

Tabla 2
Niveles y rangos: Bajo Regular Alto
Satisfaccion del
cliente 16 - 37 38-59 60 - 80
Precio 3-7 8-12 13-15
Calidad de producto 4-9 10-15 16 - 20
Calidad de servicio 9-21 22 -34 35-45
Tabla 2. Nivel de satisfaccion del cliente.
Satisfaccion del cliente
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje vélido acumulado
Valido Bajo 1 3 3 3
Medio 1 3 3 5
Alto 383 99,2 99,5 100,0
Total 385 99,7 100,0
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Satisfaccion del cliente

Frecuencia
#

Bajo Meadia
Satisfaccion del cliente

Figura 2. Nivel de satisfaccion del cliente.

Los datos presentados dentro de la Tabla 2 indican el grado de alegria que
tienen los consumidores en un retail de Chimbote es regular segun el 99.5% de los
clientes encuestados, seguido de un 0.3% que senala un nivel alto y un minimo
0.3% en escaso nivel. En cuanto a las dimensiones, precio, calidad de producto y
calidad de servicio, todas alcanzaron un nivel alto predominante con el 98.4%,
98.4% y 98% respectivamente; ademas se evidencioé una presencia menor el nivel
bajo. Finalmente, las tres dimensiones en el nivel bajo obtuvieron porcentajes por
debajo del 2%.

Tabla 3. Prueba de normalidad.

Pruebas de normalidad

Kolmogérov-Smirnov Shapiro-Wilk
Estadistico gl Sig. Estadistico gl Sig.
V1 ,124 85 ,003 ,896 85 ,000
V2 ,130 85 ,001 ,882 85 ,000

a. Correccion de significacion de Lilliefors
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Criterio de decisién
Si p<0,05 se rechaza la HO y se acepta la Hi

Si p>=0,05 se acepta la HO y se rechaza la Hi

Analisis. Si el resultado de la prueba de Kolmogorov viene a ser inferior a 0.05, esto
confirmaria la hipétesis alternativa la cual determina influencia entre ambas

variables, asi mismo, se sigue una distribucion no normal de los datos.

Objetivo general: determinar si existe influencia entre la gestion de
inventario y la satisfaccion del cliente en un retail de la ciudad de Chimbote en el
afio 2023.

Tabla 4. influencia de la gestion de inventario y la satisfaccion del cliente.

Correlaciones

Gestion de Satisfaccion del

inventario cliente
Rho de Gestioén de Coeficiente de correlacion 1,000 ,919™
Spearman inventario _ _
Sig. (bilateral) . ,000
N 85 85
Satisfaccio Coeficiente de correlacion ,919™ 1,000
n del
) Sig. (bilateral) ,000
cliente
N 85 385

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

La Tabla 4 muestra el fuerte impacto positivo de la gestion de inventario en
la felicidad de los clientes, evidenciado por un coeficiente de .919, lo que demuestra

una influencia directa y significativa entre estos dos factores.

Objetivo especifico 1: identificar la influencia de la planificacion en la

satisfaccion del cliente en un retail de Chimbote en el afio 2023.
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Tabla 5. influencia entre la planificacion y la satisfaccion del cliente.

Correlaciones

Satisfaccion

de clientes Planificacion
Rho de Satisfaccio Coeficiente de correlacion 1,000 ,556™
Spearman nde
) Sig. (bilateral) . ,000
clientes
N 385 85
Planificacio Coeficiente de correlacion ,556™ 1,000
n . .
Sig. (bilateral) ,000
N 85 85

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

En la Tabla 5 es visualizado el nivel de impacto de
la planificacion en la felicidad de los clientes. Con una correlacion de .556 el tipo de
nivel es positivamente medio, lo que indica la influencia directa y existente de la
primera dimension y la segunda variable de estudio.

Objetivo especifico 2: identificar la influencia entre la organizacion y

satisfaccion del cliente en un retail de Chimbote en el afio 2023.

Tabla 6. influencia entre la organizacion y la satisfaccion de clientes.

Correlaciones

Satisfaccion L
Organizacion

de clientes
Rho de Satisfaccié Coeficiente de correlacion 1,000 677"
Spearman nde
_ Sig. (bilateral) . ,000
clientes
N 385 85
Organizaci Coeficiente de correlacion 677" 1,000
on
Sig. (bilateral) ,000
N 85 85

** | a correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).
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En la tabla 6, se visualiza el nivel de influencia existente de la organizacion
en la felicidad de los clientes. Con una correlacién de .677 el tipo de nivel de
influencia es positivamente moderado, lo que indica la influencia de la segunda

dimension y la satisfaccion de clientes.

Objetivo especifico 3: identificar la influencia del control en la satisfaccién

del cliente en un retail de Chimbote en el afio 2023.

Tabla 7. influencia del control y la satisfaccion del cliente.

Correlaciones

Satisfaccion de

) Control
clientes
Rho de Coeficiente de correlacion 1,000 ,644™
Satisfaccio
Spearman
n de Significancia. (bilateral) . ,000
clientes
N 385 85
Control Coeficiente de correlacion ,644" 1,000
Significancia. (bilateral) ,000
N 85 85

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

En la tabla 7, se puede visualizar aquel nivel de influencia que existe del
control en la felicidad de los clientes. Con una correlacién de .644 el tipo de nivel
de influencia es positivamente moderado, lo que indica la influencia directa y

existente entre la tercera dimension en la satisfaccion de clientes.

Hipotesis general
Hi: Existe influencia de la gestién de inventario en la satisfaccion de los

clientes de un retail de Chimbote en el afio 2023.
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Ho: No existe influencia de la gestién de inventario en la satisfaccion de los

clientes de un retail de Chimbote en el afio 2023.

Tabla 8.Comprobacion de hipotesis general.

Prueba para una muestra

Valor de prueba =0

95% de intervalo de confianza

de la diferencia

Sig. Diferencia de
t gl (bilateral) medias Inferior Superior
Gestion de 254,0 84 ,000 2,988 2,96 3,01
inventarios 00
Satisfaccion 515,7 384 ,000 2,992 2,98 3,00
del cliente 28

En la tabla 8, en base a la comprobacién de hipdtesis se evidencia que, con

una significancia menor a 0.05, la afirmacién nula queda rechazada y procede a

aprobarse la hipotesis alternativa lo que comprueba la influencia entre la gestiéon de

inventario y la satisfaccion de clientes.

Hipotesis especifica 1: existe influencia de la planificacion en la satisfaccion

del cliente en un retail de Chimbote en el afio 2023

Tabla 9. comprobacion de hipotesis especifica 1.

Prueba para una muestra

Valor de prueba =0

95% de intervalo de confianza

de la diferencia

Sig. Diferencia de
t gl (bilateral) medias Inferior Superior
Satisfaccion 515,728 384 ,000 2,992 2,98 3,00
del cliente
Planificacion 254,000 84 ,000 2,988 2,96 3,01
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En la tabla 9, en base a la comprobacién de hipdtesis se evidencia que, con
una significancia menor a 0.05, la afirmacion nula queda rechazada y procede a
aprobarse la hipdtesis alterna la cual comprueba la influencia de la dimension
planificacion correspondiente a la variable gestion de inventario y la satisfaccion de

clientes.

Hipotesis especifica 2: existe influencia entre la organizacién y la satisfaccion

del cliente en un retail de Chimbote en el afno 2023

Tabla 10. comprobacion de hipotesis especifica 2.

Prueba para una muestra
Valor de prueba =0

95% de intervalo de confianza
de la diferencia

Sig. Diferencia de
t gl (bilateral) medias Inferior Superior
Satisfaccion 515,72 384 ,000 2,992 2,98 3,00
del cliente 8
Organizacio 179,97 84 ,000 2,976 2,94 3,01
n 2

En la tabla 10, en base a la comprobacion de hipdtesis se evidencia que, con
una significancia menor a 0.05, la afirmacién nula queda rechazada y se acepta la
hipétesis alterna la cual comprueba la influencia de la segunda dimension

correspondiente a la variable gestion de inventario y la satisfaccidén de clientes.

Hipotesis especifica 3: Existe influencia del control en la satisfaccion del

cliente en un retail de Chimbote en el afio 2023.
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Tabla 11. comprobacion de hipotesis especifica 3.

Prueba para una muestra

Valor de prueba = 0

95% de intervalo de confianza

de la diferencia

Sig. Diferencia de
t gl (bilateral) medias Inferior Superior
Satisfaccion 515,72 384 ,000 2,992 2,98 3,00
del cliente 8
Control 179,97 84 ,000 2,976 2,94 3,01
2

En la tabla 11, en base a la comprobacién de hipétesis se evidencia que, con

una significancia menor a 0.05, la afirmacion nula queda descartada y se acepta la

hipotesis alterna la cual comprueba la influencia de la tercera dimension

correspondiente a la variable gestion de inventario y la satisfaccion de clientes.
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V DISCUSION
Conforme a los diferentes antecedentes estudiados y analizados que respaldan los

resultados alcanzados, se discuten los siguientes hallazgos:

En referencia al objetivo general del estudio, el cual fue determinar si existe
influencia entre la gestidén de inventario y la satisfaccién en los clientes de un retail
en la ciudad de Chimbote en el aho 2023; En la tabla 4, se evidencia el nivel de
influencia que existe entre la gestion de inventario y la satisfaccion en los clientes.
Con un coeficiente de .919 el tipo de nivel es positivamente alto, lo que indica la
influencia directa y existente entre ambas variables. Lo cual nos indica que existe
influencia de la gestion de inventario en la satisfaccion del cliente en un retail de
Chimbote en el afio 2023.

De igual manera, los resultados obtenidos del articulo de investigacion trabajado
por Meneses (2020) en donde la meta trazada fue demostrar aquella influencia de
la gestion de inventario en la satisfaccién de los consumidores en Bionicare en Lima
en donde se obtuvo como resultado que existe una influencia directa y una
correlacion positivamente elevada en ambos factores con un nivel de importancia
estadistica del 0.0000123, en donde al realizar la comparacion con nuestro estudio
se visualiza que tiene en comun el resultado de su primera hipotesis especifica el
cual fue la planificacion de inventarios incide en la satisfaccion del cliente puesto a
que se consiguidé estadisticamente un nivel de significancia menor a 0.05 en el

articulo de Meneses como también en el de nosotros.

Del mismo modo, estos resultados también se asemejan con lo mencionado por
Molina (2019) en su tesis realizada en una organizacion de ceramica, Lima, 2019
que tuvo como meta general determinar la conexion entre la administracion de
existencias y la atencién al cliente en una empresa ceramica de Lima, 2019. De
esta manera, a través de la evaluacion de sus encuestados, pudo concluir que se
puede confirmar altamente la existencia de la correlacién de 0,898 entre las
variables que estudio, Por lo tanto, el significado de 0,000 es menor que el

significado especificado de 0,05, lo que confirmé su H1.
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Asi mismo, Gonzales (2020) sefala que las empresas hoy en dia tienen muchas
razones para la insatisfaccion del cliente, pero es muy importante resolver el
problema de la gestion de inventario, porque provoca el malestar de los clientes
debido a la escasez existente de productos en la empresa y también conduce a la
pérdida de los clientes, lo que también intensifica en gran medida la competencia
local. Como resultado de la escasez de inventario, la rentabilidad de la empresa
disminuye. Por lo tanto, las empresas deben tener una buena gestion de inventarios
porque esta estrategia sera una buena opcion para que los consumidores perciban
que sus necesidades estan cubiertas y ademas garantizara un mejor desarrollo de

la empresa.

Se tuvo como primer objetivo especifico determinar si existe influencia entre la
planificacion y la satisfaccion del cliente de un retail de Chimbote en el ano 2023.
Se encontré como resultados en la tabla 5, se confirma el nivel de influencia que
existe entre la planificacion y la satisfaccion en los clientes. Con un coeficiente de
.556 el tipo de nivel es positivamente medio, lo que indica la influencia directa y

existente entre la dimension y la segunda variable de estudio.

Sin embargo, los desenlaces sefalados difieren de los obtenidos del trabajo de
investigacion desarrollado por Reyes (2018) titulada “Gestion de inventarios y su
incidencia en la liquidez en las empresas textiles de Santa Anita que tuvo por
objetivo especifico establecer el impacto de la planificacidon en la liquidez de las
entidades textiles lo cual sefalé que el programa identificado tuvo un impacto del
53% en la liquidez de la empresa debido a que la informacion y especificaciones
sobre la mercancia en inventario eran menos relevantes para la mayoria de los
trabajadores de tal manera que produce un nivel de impacto menor en torno al resto

de dimensiones.

En conclusién, como indicé Griffin (2011, como se cité en Reyes, 2018) la
planificacion de inventario implica principalmente la planificacién anticipada y el
reabastecimiento oportuno de materias primas. Esto, a su vez, garantiza que los
inventarios de trabajo en progreso permanezcan en niveles 6ptimos y que los flujos
de trabajo de produccion puedan funcionar sin problema debido a que el inventario
esta directamente relacionado con los ingresos, por otro lado la planificacion del

inventario también afecta el movimiento de efectivo de una empresa, como también
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a su vez afecta las consideraciones presupuestarias, de tal manera la falta de
planificacion de inventario puede provocar retrasos en la entrega de pedidos a los
clientes, asi como la falta de disponibilidad de productos clave en las tiendas,
inconvenientes para los clientes y posiblemente incluso la pérdida de algunos

clientes debido a que no se le esta dando un servicio de calidad.

Como segundo objetivo especifico fue determinar si existe influencia entre la
organizacion y la satisfaccion del cliente de un retail de Chimbote en el afio 2023
En la tabla 6, se evidencia el nivel de influencia que existe entre la organizacién y
la satisfaccion en los clientes. Con un coeficiente de .677 el tipo de nivel de
influencia es positivamente moderado, lo que indica la influencia directa y existente

entre la dimension organizacion y la satisfaccion de clientes.

En cambio, los hallazgos obtenidos se asemejan a lo mencionado en el articulo de
investigacion desarrollado por Reyes (2018) en una empresa textil de Santa Anita,
2018, lo cual tuvo como objetivo especifico determinar la incidencia de la
organizacion en la liquidez de las empresas textiles de Santa Anita, 2018, en donde
la meta fue determinar la incidencia de ambas variables, a raiz de ello se tuvo un
impacto del 83.5% dado que se hall6 que la mayor parte de las companias
conservan registros adecuados de sus productos en sus almacenes como lo es el

registro de las entradas y salidas de los productos.

Asi mismo, para Grifiin (2011, como se citd en Reyes, 2018) menciona que la
organizacion se encarga de hacer cumplir todo lo que se ha planificado, buscando
una manera de agrupar eficientemente los recursos y los elementos
organizacionales, las métricas para medir esta dimension son entradas de insumos,

salidas de productos y registros de almacén.

Por ultimo, como tercer objetivo especifico fue determinar si existe influencia entre
el control y la satisfaccion del cliente de un retail de Chimbote en el afo 2023. Lo
cual obtuvimos como resultado, evidenciado en la tabla 7, el nivel de influencia que

existe entre el control y la satisfaccion en los clientes. Con un coeficiente de .644 el
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tipo de nivel de influencia es positivamente moderado, lo que indica la efecto

inmediato y existente entre la dimension control y la satisfaccion de clientes.

Tal manera, que hay semejanza en la investigacion realizada por Reyes (2018) lo
cual tuvo como tercer objetivo especifico analizar la repercusion del control en la
liquidez de las empresas textiles, en el cual se obtuvo como resultado que el control
tiene un impacto del 94% en el efectivo generado en una empresa Textil de Santa
Anita, debido a que en su mayoria existe una adecuada comunicacion entre zonas
y trabajadores del almacén, gestién y control de las operaciones del almacén,
planificacion del mantenimiento, prevencion y adecuada supervision. En
conclusién, el control influye mas en otras variables como viene siendo la liquidez

en una empresa, Yy no necesariamente en la satisfaccion del cliente.

Asi mismo Griffin (2011 como se cité en Reyes, 2018) menciona que el control es
una estrategia o técnica para evaluar riesgos en una empresa centrandose en el
reconocimiento y administracion sobre contingencias que puedan ocurrir durante el
proceso contable, es decir, esta dimensién influye mas que todo en la proteccion

de informacién contable veridica

VI CONCLUSIONES

Siguiendo con el propdsito principal: Determinar si existe influencia entre la gestion
de inventario y la satisfaccion de los clientes de un retail en la ciudad de Chimbote
en el ano 2023, se consiguid calcular un indice de correlacion de 0,919 indicando
una influencia directa entre ambas variables. Junto con una sig. bilateral 0,000 lo
que segun la regla (sig. 0.000 < 0.05), nos permite adoptar la hipotesis alternativa
Hi, en donde evidencia que existe influencia de la gestién de inventario en la

satisfaccion de los clientes de un retail de Chimbote en el ano 2023.

De acuerdo al objetivo especifico 1: De acuerdo al objetivo especifico 1: Identificar
la influencia entre la planificacién y la satisfaccién del cliente en un retail de
Chimbote en el ano 2023, se identifico un impacto positivo medio entre esta
dimension y la satisfaccion del cliente, ya que se logré calcular un indice de
correlacion de 0,556, ademas de una sig. bilateral 0,000 lo que segun la regla (sig.

< 0,05) lo que nos facilita la aceptacion de la hipotesis alterna H1, en donde esto
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indica que hay influencia entre la planificacién y la satisfaccion del cliente de un

retail de Chimbote en el afio 2023.

De acuerdo al objetivo especifico 2: Identificar la influencia entre la organizacion y
la satisfaccion del cliente en un retail de Chimbote en el afio 2023, se observo una
correlacion positivamente moderado entre esta dimension y la satisfaccion del
cliente, debido a que se consiguidé un coeficiente de correlacion de 0,677, ademas
de una sig. bilateral 0,000 lo que segun la regla (p< 0,05) facilitandonos aceptar la
hipétesis alterna H2, el cual indica que existe influencia entre la organizacién y la

satisfaccion del cliente de un retail de Chimbote en el afio 2023.

En relacion al objetivo especifico 3: Identificar la influencia entre el control y la
satisfaccion del cliente en un retail de Chimbote en el ano 2023, se observd una
correlacion positivamente moderado de esta dimensién y la satisfaccion del cliente,
ya que se logré calcular un indice de correlacién de 0,644, también de una sig.
bilateral 0,000 lo que segun la regla (p< 0,05) lo cual posibilita aceptar la hipétesis
alterna H3, de manera que indica la existencia de influencia del control y la

satisfaccion del cliente de un retail de Chimbote en el afio 2023.

VIl RECOMENDACIONES

Primera: de acuerdo al objetivo general, para un adecuado manejo de gestion de
inventario se le sugiere al retail de Chimbote llevarlo a cabo mediante la
planificacion, organizacion y control, utilizando programas de revisiones regulares
de inventario, capacitar semanalmente al personal del area encargado, crear
sistemas software donde alerte al responsable que algun producto ya esta por ser
vencido, y también de algun producto que tenga exceso o falta de stock, estos
programas ayudarian al area de gestion de inventario a mantener el orden y
funcionamiento correcto del almacén, por lo tanto, la empresa controlara bien los
bienes que planea utilizar para satisfacer la demanda del producto y esto evitando

la insatisfaccion del cliente.

Segunda: de acuerdo al objetivo especifico 1 se le sugiere al retail de Chimbote
tener una buena planificacion de inventario, como bien se sabe la planificacién es
un subconjunto de la gestion de inventario que se ocupa de la capacidad y las
adquisiciones y se puede realizar en base a diversas herramienta como el EOQ
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(Cantidad econdmica de pedido) y el Just — in- Time, es un programa que ayuda a
tener exactamente la cantidad requerida de producto en el momento y lugar
adecuados, ayudando a no tener perdidas de productos por fecha de vencimiento

u otros.

Tercera: de acuerdo al objetivo especifico 2 se le sugiere al retail de Chimbote del
afo 2023 que los encargados del area de logistica se basen también en la
organizacion, ya que es el medio el cual se encarga de hacer cumplir todo lo que
se ha planificado y para poder desarrollar una correcta organizacién deben emplear
los meétodos de aprender a gestionar el tiempo, tener su diagrama de

procedimientos, emplear su cuestionario para la descripcion de procesos.

Cuarta: de acuerdo al objetivo especifico 3 se le sugiere al retail de Chimbote en el
afio 2023 también poner énfasis en el control y para esto recomendamos usar
indispensablemente 4 métodos de control de inventario, los cuales son; el analisis
ABC, el uso del PEPS (primero en entrar, primero en salir) y de esta manera evitar

tener productos vencidos generando pérdidas para los retail de Chimbote.
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Anexo 1.

MATRIZ DE OPERACIONALIZACION

Variables

Definicién Conceptual

Definicién operacional

Dimensiones

Indicadores

Escala de medicién

Gestion de inventario

Procesos realizados en el almacén con la finalidad de
verificar y controlar el uso correcto del kardex, hacer
seguimientos de nuevas mercancias llegadas a la
empresa por parte de los proveedores y controlar que
salgan todo en orden al punto de ventas (Oncebay,
2021).

La gestion de inventario serd medida
con un cuestionario que abarca las
dimensiones planificacion,
organizacion y control, a través de 18

items en escala ordinal.

Planificacion

Planificacién de compras

Cobertura de stock

Especificaciones de los

materiales

Organizacion

Entrada de insumos

Salida de productos

Registro de almacén

Control

Ambiente de control

Evaluacion de riesgos

Actividades de control

Informacion y

comunicacion

Supervision y

seguimiento

Liker
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Satisfaccion del

cliente

La satisfaccién del cliente es sinénimo de un conjunto de
emociones que llega a mostrar una persona después de
haber realizado una adquisiciéon ya sea de producto o
algun servicio, y posteriormente haber comparado las
expectativas que este tenia de lo que adquirié con la
realidad de la atencién que le brindaron o la calidad que

posee realmente el producto (Kusumawati et al., 2021).

La satisfaccion del cliente esta
conformada por precio, calidad del
producto y calidad del servicio, entre

los que se distribuyen los 16 items.

Precio Valor
Calidad del Nivel
producto
Tangibilidad
Fiabilidad
Calidad del Capacidad de respuesta
servicio

Seguridad

Empatia

Liker




Anexo 2.
INSTRUMENTO DE INVESTIGACION

Estimado, la presente encuesta tiene como objetivo principal conseguir
informacion acerca de la gestion de inventarios que se viene realizando en el
estudio de investigacion “Influencia de la gestion de inventario en la satisfaccién
del cliente en una empresa retail Chimbote 2023” por lo que se solicita
responder a cada pregunta de forma objetiva, dado que, es anbdnima.

Agradecer por su atencidn y cooperacion.

Se le solicita su colaboracion respondiendo las siguientes preguntas.
Marque (x) en el casillero perteneciente a cada pregunta que represente su

eleccioén.

Tomar en cuenta la siguiente escala de acuerdo al valor mostrado.

1. Totalmente en desacuerdo, 2. En desacuerdo, 3. Indiferente, 4. De

acuerdo, 5. Totalmente de acuerdo

Escalas

12|34

1. Laempresa realiza una adecuada planificacion de
compras de los productos que necesita para mejora la

liquidez.

2. La entrada de insumos se realiza de acuerdo a la

evaluacion de saldos.

3. Lainformacion y control son adecuados en la gestion

de inventario de la empresa.

4. Laempresa emplea una politica de nivel minimo de

inventarios para solicitar reabastecimiento.

5. Las especificaciones técnicas de los materiales son

importantes para poder clasificar su inventario.




La entrada de insumos coincide con los requerimientos
de la empresa para mantener un buen nivel de

inventario.

La empresa realiza un adecuado registro de la entrada
de insumos para controlar eficientemente los niveles de

stock.

Se controla adecuadamente la salida de los productos

de almacén

Usted ha observado que existe personas responsables

en el area de control de la salida de productos.

10.

En el area se lleva a cabo un éptimo registro de

almacén.

11.

La empresa maneja un control adecuado del nivel de
inventarios que propicia un buen desarrollo de la

gestion financiera.

12.

La empresa realiza una evaluacion de riesgos con
respecto a la gestidén de inventarios para un mejor

desemperio.

13.

La empresa cuenta con politicas claras para prever

riesgos de desabastecimiento.

14.

Existe una comunicacion efectiva del responsable del
control de inventario, que permite garantizar una

adecuada liquidez.

15.

La informacion sobre los niveles de inventarios en la

empresa facilita una adecuada gestién financiera.

16.

La empresa corrige las deficiencias que se presentan

en el control de inventarios.

17.

Se realiza una supervision de las mejoras
implementadas ante las deficiencias detectadas en la

gestion de inventarios.

18.

La empresa se encuentra comprometida con el manejo
y seguimiento de los riesgos detectados en los

inventarios.




CUESTIONARIO DE SATISFACCION DEL CLIENTE

El presente cuestionario es para la obtencion de informacion para la elaboracion

del proyecto de investigacion.

INDICACIONES:

e El cuestionario serd de manera anonima
e Lea correctamente cada una de las preguntas y responda con sinceridad,

para el cual tiene 5 posibles respuestas.

SIGNIFICADO:
1: Nunca 3: A Veces 5: Siempre
2: Casi Nunca 4: Casi Siempre
Variable 2 Satisfaccion del cliente
Dimensiones Preguntas 1/2,3|4]|5
1. EI precio de los productos le parece
adecuado a su economia.
Precio 2. El precio del producto es mas comodo en
comparaciéon con los demas retail.
3. El precio que figura en exhibicion es el mismo
gue el que le facturan en caja.
4. Considera usted que los productos ofrecidos
cumplen con un nivel alto de calidad.
5. Considera usted que la empresa se preocupa
por los detalles al cubrir las necesidades del
Calidad de | cliente.
producto 6. Considera usted que la calidad de los
productos ofrecidos cumple con sus
expectativas.
7. Considera usted que los productos ofrecidos
tienen mas calidad en comparacion con los
retail de otras ciudades.




Calidad de

servicio

8. Considera usted que las instalaciones del

area de ventas estan visualmente atractivas y

limpias.

9. Cuando acude al punto de venta los

vendedores le tratan con respeto y

amabilidad.

10.Cuando tiene algun problema con los
productos, los vendedores muestran interés

en resolverlo.

11.Los vendedores le brindan asesoria e
informacion suficiente con respecto a los

productos.

12.Percibe usted que la empresa ofrece un
servicio rapido al momento de facturar las
compras y aclarar las inquietudes de los

clientes

13.Al momento de la compra considera usted

que le brindan informacion certera y segura.

14.Cada vez que acude al establecimiento se

siente seguro de encontrar lo que busca.

15.En el retail se le brinda una atencién

individualizada a los clientes

16.Los colaboradores son empaticos con usted
al momento de realizar reclamos sobre algin

producto adquirido.




Anexo 3.
CONSENTIMIENTO INFORMADO *
RESOLUCION DE VICERRECTORADO DE INVESTIGACION N°062-2023-VI-
ucv

Titulo de la investigacion: Influencia de la gestion de inventario en la
satisfaccion del cliente en un retail de Chimbote en el afio 2023.
Investigador (a) (es): Machado Perez, Jaqueline Susana y Salinas Lavado,

Kelly Narumi.

Propdsito del estudio

Le invitamos a participar en la investigacion titulada “Influencia de la gestion de
inventario en la satisfaccion del cliente en un retail de Chimbote en el afio 2023,
cuyo objetivo es determinar si existe influencia entre la gestion de inventario y la
satisfaccion en los clientes de un retail en la ciudad de Chimbote en el afio 2023.
Esta investigacion es desarrollada por estudiantes de pregrado de la carrera
profesional de Administracion, de la Universidad César Vallejo del campus

Chimbote, aprobado por la autoridad correspondiente de la Universidad.

Describir el impacto del problema de la investigacion.

Se generara informacién novedosa sobre como la gestion de inventario influye
en la satisfaccién del cliente, en este caso, en un retail de Chimbote en el afio
2023.

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

1. Se realizara una encuesta 0 entrevista donde se recogeran datos
personales y algunas preguntas sobre la investigacion titulada:” Influencia
de la gestion de inventario en la satisfaccion del cliente en un retail de
Chimbote en el afio 2023”.

2. Esta encuesta o entrevista tendra un tiempo aproximado de 8 minutos y

se realizara de manera virtual mediante un formulario de Google forms.



Las respuestas al cuestionario 0 guia de entrevista seran codificadas

usando un namero de identificacion y, por lo tanto, seran anénimas.
Participacion 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 informara que los resultados de la investigacion se le alcanzara a la
institucion al término de la investigacion. No recibird ningun beneficio econémico
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 an6nimos 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 proposito fuera de
la investigacion. Los datos permaneceran bajo custodia del investigador principal

y pasado un tiempo determinado seran eliminados convenientemente.
Problemas o preguntas:

Si tiene preguntas sobre la investigacion puede contactar con los investigadores
Machado Perez, Jaqueline Susana email jmachadop@ucvvirtual.edu.pe y
Salinas Lavado, Kelly Narumi email ksalinasl@ucvvirtual.edu.pe y Docente
asesor Mgtr. Carrera Ramos, Pedro Alonso email

pcarrera@ucvyvirtual.edu.pe



mailto:pcarrera@ucvvirtual.edu.pe

Consentimiento

Después de haber leido los propésitos de la investigacion autorizo mi

participacion en la investigacion.

Nombre y apellidos:

Fecha y 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



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 Institucién)

(*) Cédigo de Etica en Investigacion de la Universidad César Vallejo-Articulo 8°,
literal “c” Para difundir o publicar los resultados de un trabajo de investigacion
es necesario mantener bajo anonimato el nombre de la institucion donde se

levé 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 debera incluir la denominacion de la organizacion, ni en el cuerpo de la tesis ni
en los anexos, pero si sera necesario describir sus caracteristicas.

Anexo 3.

FICHA DE EVALUACION DE LOS PROYECTOS DE INVESTIGACION
RESOLUCION DE VICERRECTORADO DE INVESTIGACION N°276-2022-VI-
ucv
Titulo del proyecto de Investigacion: “Influencia de la gestion de inventario en la

satisfaccion del cliente en un retail de Chimbote en el afio 2023

Autor/es: Machado Perez, Jaqueline Susana y Salinas Lavado, Kelly Narumi
Escuela profesional: Administracion

Lugar de desarrollo del proyecto: Chimbote - Perua

No
I g Med : :
Criterios de evaluacion Alto _ Bajo preci
io
sa
I. Criterios metodoldgicos
1. El proyecto cumple con el
i Cumple
esquema establecido en la — |Nocumple |- .
guia de productos de | totalmente
investigacion.
2. Establece claramente la | La poblacion/ La poblacion/ |
poblacién/participantes de | participantes participantes no estan




la investigacion.

estan
claramente

establecidos

claramente

establecidos

Il. Criterios éticos

2. Establece claramente los
aspectos éticos a seguir

en la investigacion.

Los aspectos

éticos estan
claramente

establecidos

Los aspectos éticos no

estan claramente

establecidos

No cuenta con
documento
3. Cuenta con documento de | Cuenta con debidamente suscrito No 68
autorizacion de la | documento / La persona firmante neces
empresa o institucién en el debidamente no es apoderado / ario
formato establecido. suscrito titular o] gerente
general de la
empresa.
4. Ha incluido el anexo
correspondiente al | Ha incluido el No haincluidoel |
consentimiento o | @anéxo anexo

asentamiento informado.

Dr. Victor Hugo Fernandez
Bedoya

Presidente

Dr. José German Linares

Cazola

Vocal 1

Dr.

Miguel Bardales Cardenas

Vicepresidente

Mgtr. Diana Lucila Huamani

Cajaleon

Vocal 2




DICTAMEN DEL COMITE DE ETICA EN INVESTIGACION
RESOLUCION DE 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 “Influencia de la gestion de inventario en la satisfaccion del cliente
en un retail Chimbote en el afio 2023”, presentado por los autores Machado
Perez, Jaqueline Susana y Salinas Lavado, Kelly Narumi, ha sido evaluado,
determindndose que la continuidad del proyecto de investigacion cuenta con un

dictamen: favorable! ( X ') observado ( ) desfavorable ( ).

07, de junio, de 2023

Dr. Victor Hugo Ferndndez Bedoya
Presidente del Comité de Etica en Investigacion

Escuela Profesional de Administracion

» Srtas. Machado Perez, Jaqueline Susanay Salinas Lavado, Kelly Narumi,

investigador(es) principal(es).

1 el dictamen favorable tendra validez en funcién a la vigencia del proyecto.
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Anexo 2: Evaluacién por juicio de expertos

mmwuwmmmummahm inventario
mumummmammdmmzumunw:nuay:
lograr que sea vilido y que los resultados obtenidos a de éste utilizados eficientemante;
mumm.mmnmmﬁr e,
1. Datos generales del juez
—
Nombres y Apellidos del juez: ':' 2 h-m“.o 0/64 /JL&
Grado profesional: Maestria ( ) Doctor ¢J
Clinica ( ) Soclal
Area de formacién académica: e
Educatva( ) Organizacional ( X)
Areas do experiencia | pocsnte de I Escuela Profesional de Administracidn
. Institucién donde labora: Universidad César Vallejo
Tiempo de experiencia profesional 2 a4 affos ( )
oldrea: | pscdeSatos ( 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
Autor(es); | Machado Perez Jaqueline Susana y Salinas Lavado Kelly Narumi
Procedencia: Adaptada
Administracidn: virtual
. Tiempo de aplicacién: 15 minutos
Ambito de aplicacién: En el distrito de Chimbole

Esta compuesta por dos variables:

. La primera variable contiene 3 dimensiones, de 11 indicadores y 18
Items en total. El objetivo es medir la influencia de la gestién de
inventario en |a satisfaccién del clients en un retail de Chimbote en of

Significacidn: aflo 2023,

. La segunda variable contiene 3 dimensiones, de 7 indicadores y 16
ftems on total. El objetivo es medir la influencia entre la gestién de
inventario y la safisfaccién del cliente en un retail de Chimbole en el
afio 2023.

1
oo-0 INVESTIGA

%% UCV
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4, Soporte tedrico
*  Variable 1: Gestdn de Inventario
mmmmdehWhmymdmma
mwwummum-hmwm«mm
ywnuhrmnbnbdommumdomm.mu

* Variable 2: Satisfaccion del cliente
umueinuumnmwmammm-mmm

maMmeMnﬂﬁMoMMym
wmmwwwmﬁmemhmuuMﬂu
hmumohmummdm«mndd.m;

Variable Dimensiones Definicién

%nmmu)mmmamo)d-ﬁmn
planficacion como el establecimiento de

Planificacion
©

Gestion de inventario Organizacion ha planficado, buscando la manera de agrupar

Control mmnumaum

. Satisfaccion | Calidad de producto de este producto 0 servicio si 65 que cumple © no con
del clieate requisitos de cafidad lo decide ef consumidor final,

umhawhmnmoamahm
que la empresa que brinda of servicio cumple con

Calidad de servicio mymumwm,

oo INVESTIGA B
%% UCY
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s, Presentacién de instrucciones para el juez:

A confinuacién, a usted le presento el cuestionario "Influencia de la gestién de inventario en la satisfaccién
mmmwawm%‘wm-m por Machado Perez Jagqueline Susana y Salina
Lavado Narumi en el 2023. acuerdo siguientes indicadores

Rt Hatibh GONMBCAE. con los cafifique cada uno de los

Categoria Calificacién Indicador
1. No cumple con el criterio El flem no es claro.
CLARIDAD El item requiere bastantes modificaciones o una
! modificacion muy grande en el uso de las
El item se 2. Bajo Nivel paiabras de acuerdo con su significado o por 13
facimente, es decir, -
su sintactica y Se requiere una moddicacién muy especifica de
semdntica son | 3 Moderado nivel algunos de los téminos del item.
adecuadas.
El lem es claro, tiene semdantica y sintaxis
4. Alto nivel A ia.
1. Tolaimente en desacuerdo (no | El item no Yiene refaciin logica con la dimensidn.
cumple con el criterio)
COHERENCIA
£l item tiene 2. Desacuerdo (bajo nivel de El item tiene una relacién tangencial lejana con
relacion Kgica con acuerdo) la dimensién.
la dimensién o
El item tiene una relacidn moderada con la
Indicador que estd | 3. Acuverdo (moderado nivel)
idiendo. dimension que s¢ estd midiendo.
4. Totalmente de Acuerdo (allo El item se encuenira ests relacionado con la
nivel) dimensitn que estd midiendo.
sin
1. No cumple con el crterio ELI [Ny N i o oo .o
RELEVANCIA 2. Bajo Nivel El item tiene alguna relevancia, pero otro item
El item es esencial o | ©' puede estar incluyendo lo que mide éste.
importante, es decir
debe serinchaido. | 3, Moderado nivel El itern es relativamente importante.
4. Alto nivel El ftern es muy relevanie y debe ser incluido.
Leer con detenimiento fos ilems y calificar en una escala do 1 a 4 su valoracidn, asi como salicitamos brinde
sus observaciones Que considere pertinente
1. No cumpie con el criteno
2. Bajo Nivel
3. Moderado nivel
4. Ao nivel
3
INVESTIGA
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Variable del instrumento: (Gestién de Inventario)

* Primera dimensién: (planificacién)

-r.c,:_.:‘cgi

< |cle| < .rg;

Entrada de Insumos

Salida de productos

Registro de almacén

.-r-c.r.:rag —r-x-ﬁ.c_oag

—"—‘_g-(-(i_
- < |< _t(g;

« Tercera dimension: (Control)

Indicadores

Ambiente de Control

7
N

Evaluacion de riesgos

Actividad de control

Informacion y comunicacion

Supervision y scguimiento

},r;.r_r_r_t-fig

-l slC | A ol cl< 4;

1
\\
1
is |\
.\
1
Y

Variable del instrumento; (Saiisfaccidn de ciente)

e Primera dimension: (Precio)

Indicadores

Valor

< | < -cig
S|

oo INVESTIGA
%% UCV
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* Segunda dimensién: (Calidad de producto)

Indicadores e i oo e Observaciones
4|y o i
Nivel M Tl O
6 94 ]y
G 0 i
* Tercera dimensidn: (Calidad de servicio)
Indicadores ftem g Fo ::.' Observaciones
Tangibilidad g (l \1 q
Y19 |1y
F‘NW AN 2 =
n| 4y “
Capacidad de respuesta 12|y “ ‘|
i BLYIY]Y
' 14 | \ 1
s | "R
6 |\ Y 4

Pd_: el presente formato debe tomar en cuenta:
muywmum)wmmmnmmmmummuw«m.
umbu.Pumm.umﬂmuuwmunﬁdumumnm"u.
Wdulmu,mmvmtlm).MyM(m.ylm(lﬂ)Mnllocumuu
et al. 2003) sugleren un rango do 2 hasts 20 expertos, Hyrkds et al. (2003) mandiestan que 10 expertos brindardn una
mmaumxwmaumtmmmmm
ammx&mniahmw“ﬂmmb“ﬁmhuuwm
Incotporado af instrumento (Voutilainen & Livkkonen, 1095, cRados en Hyrkds et al. (2003)

Ver : hitips I revistaespacios comicied?D Cteddy

. 23.pd

0550 INVESTIGA
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Anexo 2: Evaluacién por juicio de expertos

Respetado juez: Mhanﬂomﬂommdmmm1mahmawmcn

la satisfaccién del cliente en un rotail de Chimbote en el afo 2023, La evaluscidn del instrumento es de gran

relevancia para lograr que sea valido y que los resullados chtenidos a partir do éste sean utilizados efickontemente,
paicologico.

apertanco af quehacar

Agradecemos su valosa colaboracidn,

1. Datos generalos del juoz

Nombres y Apeliidos del juez: & : M Z ‘
Grado profesional: )

Area de formacién académica:

()
Ecucativa ( ) Organizacional ( X)

Areas de ia
O teslonal: | Docente de la Escuela Profesional de Administracion

Institucién donde labora: Universidad César Vallejo

Tiempo de experiencla profesional | 2 a4 afos ( )
eldrea: | \usdeSatos ( X )

: 3 Propdsito de la evaluacion:
Valicar e! contenido del Instrumentio, por jrco oe experios.

3 Datos de la escala: (Colocar nombra de la escals, cusstonario o inventario)

Nombre de ia Prueba: Cuestionario en escala ordinal
Autores) | Machado Perez Jaqueline Susana y Salinas Lavado, Kelly Narumi
Procedencia Adaptada
Administracion: virtual
Tiempo da aplicacion: 15 minutos
Ambito de aplicacién En el distrito de Chimbote
Esth compuesta por dos variables:
. Lo ptimera variable contiene 3 dimensiones, de 11 Indicadores y 18
hems en total. El objelivo es medir la infuencia de 'a gestién de
Inventario en |a satisfaccion del cliente en un retail de Chimbote en of
Significacion afo 2023
. La segunda variable contiene 3 dimensiones, de 7 indicadores y 15
ltems en total. EI objetivo es medir ta influencia entre la gestién de
nventario y la satisfaccion del chente en un retal de Chimbole en el
afo 2023
1
%%° INVESTIGA
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4. Soporte tedrico
* Variable 1: Gestdn de Inventario
mmmmdMMbwbmymdmmdﬂ
mmwummm-umnm«mm
ycutnhrwubmlodonmuumdomm.mu

* Variable 2: Satisfaccion del cliente
umum«mamma«nwummammm

mamn-aummnunmommym
mmqu-mma»ummumuumu
hMohamdmmmdmwnl.M).

Variable Dimensiones Definicién

bnmmn)mwmamo)ma
. Planificacion planficacién como el establecimiento de

Grifan 2011 Mwmmmmu
y g 5 Mumuhmﬂhﬂobﬂ

Gestion de inventario Organizacion ha planificado, buscando la manera de agrupar

fecursos y elementos organizacionales de ma:

Control mw.sbmdo.hm

' Satisfaccion | Calidad de producto de este producto 0 servicio si 65 que cumple © no con
del clieate requisitos de caldad lo decide ef consumidor final,

umhﬁwhwwnmoamuhnm
mhmmmummm
sorvic myuﬁheahmudddu\b,
Cilidad do o mnm&nmmhm,w
empatia, tangdles y responsabilidad

o<o INVESTIGA B
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s, Presentacién de instrucciones para el juez:

A confinuacién, a usted le presento el cuestionario “Influencia de la gestién de inventario en la satisfaccién
mmMMﬂﬁ?::wmde'm por Machado Perez Jaqueline Susana y Salina
Lavado Narumi en e 2023. De acuerdo con los siguientes indicadores cafifique cada uno de los
items segin comesponda,

Categoria Calificacién Indicador
1. No cumple con el criterio El ftem no es claro.
CLARIDAD El item requiere bastantes modificaciones o una
modificacién muy grande en el uso de las
Bl Remn se e L palabras de acuerdo con su significado o por (&
facimente, es decir, -
su sintactica y Moderad Se requiere una moddicacién muy especifica de
semnticason | 3 a algunos de los ténninos del item.
adecuadas.
El Hem es claro, tiene semantica y sintaxis
4. Alto nivel : ia.
1. Totaimente en desacuerdo (no | El item no tiene refaciin logica con la dimensidn.
cumple con el criterio)
COHERENCIA
£ tem tlene 2. Desacuerdo (bajo  nivel de El item tiene una relacién tangencial lejana con
relacidn baica con acuerdo) la dimension.
la dimensién o
El item tiene una refacidn moderada con la
Indicador que esta | 3. Acverdo (moderado nivel)
midiendo. dmension que s¢ esth midiendo.
4. Totalmente de Acuerdo (alto El item se encuentra estd relacionado con la
nivel) dimensidn que estd midiendo.
1. No %o con o critero Elmnuaw:l:-dolhq.nnm
RELEVANCIA 2, Bajo Nivel El item tiene ailguna relevancia, pero otro item
El item es esencialo | ©' puede estar incluyendo lo que mide éste.
importante, es decir
debe serinchido. | 3. Moderado nivel El itemn es relativamente importante.
4. Alto nivel El ftern es muy relevanie y debe ser incluido.

Leer con detenimiento fos items y calificar en una escala do 1 a 4 su valoracidn, asi como solicitames brinde
sus observaciones que considere pertinente

1. No cumpie con el criteno

2. Bajo Nivel
3. Moderado nivel

4. ANo nivel
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Variable del Instrumento: (Gestion de Inventaria)

* Primera dimension: (planificncién)

Indicadores from [Clacid]Coner] Relev Observaciones
y laly
Manificacidn de com
- [y [y ;1
AR
Cobertura de Stock p u ‘( "
Especificaciones de los materiales s
* Segunda dimension: (Organizacién)
tndicadores Itom c"“"“f::: — Obsorvaciones
% nsumos : q ‘1 3
|Entrada de1 T 4 [y
Salida de productos a1+ 8 . Y
» {4 [Ny
Registro de almacén LARYIA \
* Tercera dimension: (Controf)
Indicadores itom [ClaridiCoher| Relev] Observaciones
Ambicate de Control n\g q L{
Evaluacién de ricigos 2| Y &( Y
Actividad de control Bl iv Y
' Wy %N
Informacién y comunicacidn = \‘ ‘( \1
o lu N Y
Supervision y seguimiento miu Yy
AN
Variable del instrumento: (Satisfaccion de chente)
® Primera denensién: (Precio)
Indicadores ‘mct::almm Observaciones
|y
Valor @ Y|y
R
ooo INVESTIGA
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* Segunda dimension. (Cafidad de producto)

Indicadores m":“'f;:;m Observaciones
Jhayly
v 1Y 141y
6 |4 | WM
Ry
* Tercera dimensién: (Calldad de servicio)
Indicadores itom :‘“m'::‘: Observaciones
[Tangibilidad ' "( ‘1 1
A" \y|Gwsd eforou e\m'm'u\
Fiabilidsd lYulelb
vl o] uly
Capacidad de respucsta | i y |y
S BI3133
f“m w3y 3
L8 o Il T
6| U Y i-(

Apoloos del juez)
onine | HOUEG

Hr X mﬂe,&a]/“m}' Con Aoo

d : el presecto formalo cebe 16MAr en cuenta.

Mymum|ww-mamamummm » o4 exp "

-wlnv Por otra pade, dmnmuummmmmmamuw«udnyub
ge! Gable y Wolf (1983), Grant y Davis (1997), y Lynn (1988) (Otades en McGartiang

i mmwma:mam muumm:-nmmn

estimacién confiable de la vaddez do 23 do un (cantaad

de nueves instumentos) bmw\uummmummmhmummm-mw

al watr (Ve & Lk 1mm-wuum

enire otrs bibbograta.

Ver:

%2 INVESTIGA s
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“A::exo 2: Evaluacién por juicio de expertos

b mumzwhmmmmmmmmaumammn

nmwmmmmwac«mu-ndmm. La evaluacén del nstrumento es de gran
lovancia para lograr que s2a vblido y que ks fesidtados cbteridos @ parte de éste sean utitzacos sfcentements;

apartando al quehacer psicoldgico. Agradecemos su valiosa colaboracian

1. Datos genorales del juoz

Nombres y Apallidos del juez: Mlover avbel Concidal Préuano

Grado profesional; ummu)o ] Dector ¢
Clinka { | Sogsl ()

Area de formacion académica:
Educatva ( ) Organizacional { X)

Areas de experiencia ; .
o esiora | Dacente deta Escuela Profesional de Administracién

Institucién donde labora: Universidad César Valisjo

Tiempo de experiencia profesional | 224 ads { )
oldrea | pasdeSafis | X )

2 Propésito de la evaluacion:
Validar al conterido del nstrumento, por uicio de experios

3 Datos de la escala: (Colocar nombre de |3 escaa, cuestonano o inventanc)

Nombre de & Proeda: Cuestionanc en escala ordinal

Autorfes): |Machado Perez Jagueline Susana y Salinas Lavado, Kefly Narumi

Procecenda Adaptada
Aceminiatracitn. virtual
Tiemoo ce aplicaciée. 15 minutos
Ambito de aplieacion En el distrito de Chimbote
, Esté compuesta por dos vanables:

_ La primera varable contiene 3 dimensiones, de 11 indicadores y 18
[lems en total EI objetivo es medir I3 nfluencia de la gestion de
inventario en la satisfaceidn del dliente en un retall d2 Chimbote an ¢l

Significacion: | afio 2023,

. La segunda variable contiene 3 dimensiones. ce 7 indicadores y 16
flems on totsl El cbjelive es medir 13 influencia entre la geston de
nmmyuuumwdumomwmamnmu

afo 2023

NVESTIGA
cv
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4, Soporte tedrico
*  Variable 1: Gestdn de Inventario
mmmmdehWhmymdmma
mwwummum-hmwm«mm
ywnuhrmnbnbdommumdomm.mu

* Variable 2: Satisfaccion del cliente
umueinuumnmwmammm-mmm

maMmeMnﬂﬁMoMMym
wmmwwwmﬁmemhmuuMﬂu
hmumohmummdm«mndd.m;

Variable Dimensiones Definicién

nmmu)mwmams)d-ﬁmn
Planificac planificacién como el establecmiento de
. icacion m,mmmmMy

nGﬁlMiMwmmimm“
. g . Mummmwmbu
Gestidn de inventario | opoanizacion ha planfficado, buscando la manera de agrupar
fecursos y elementos organizacionales de ma:

Control mmnumaum

. Satisfaccion | Calidad de producto de este producto 0 servicio si 65 que cumple © no con
del clieate requisitos de calidad lo decide ef consumidor final,

umhawhmnmoamahnm
mhmmuﬁudmwm
Calidad de servicio mymumwm,

oo INVESTIGA B
%% UCY
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s, Presentacién de instrucciones para el juez:

A confinuacién, a usted le presento el cuestionario "Influencia de la gestién de inventario en la satisfaccién
mmmwawm%‘wm-m por Machado Perez Jagqueline Susana y Salina
Lavado Narumi en el 2023. acuerdo siguientes indicadores

Rt Hatibh GONMBCAE. con los cafifique cada uno de los

Categoria Calificacién Indicador
1. No cumple con el criterio El flem no es claro.
CLARIDAD El item requiere bastantes modificaciones o una
! modificacion muy grande en el uso de las
El item se 2. Bajo Nivel paiabras de acuerdo con su significado o por 13
facimente, es decir, -
su sintactica y Se requiere una moddicacién muy especifica de
semdntica son | 3 Moderado nivel algunos de los téminos del item.
adecuadas.
El lem es claro, tiene semdantica y sintaxis
4. Alto nivel A ia.
1. Tolaimente en desacuerdo (no | El item no Yiene refaciin logica con la dimensidn.
cumple con el criterio)
COHERENCIA
£l item tiene 2. Desacuerdo (bajo nivel de El item tiene una relacién tangencial lejana con
relacion Kgica con acuerdo) la dimensién.
la dimensién o
El item tiene una relacidn moderada con la
Indicador que estd | 3. Acuverdo (moderado nivel)
idiendo. dimension que s¢ estd midiendo.
4. Totalmente de Acuerdo (allo El item se encuenira ests relacionado con la
nivel) dimensitn que estd midiendo.
sin
1. No cumple con el crterio ELI [Ny N i o oo .o
RELEVANCIA 2. Bajo Nivel El item tiene alguna relevancia, pero otro item
El item es esencial o | ©' puede estar incluyendo lo que mide éste.
importante, es decir
debe serinchaido. | 3, Moderado nivel El itern es relativamente importante.
4. Alto nivel El ftern es muy relevanie y debe ser incluido.
Leer con detenimiento fos ilems y calificar en una escala do 1 a 4 su valoracidn, asi como salicitamos brinde
sus observaciones Que considere pertinente
1. No cumpie con el criteno
2. Bajo Nivel
3. Moderado nivel
4. Ao nivel
3
INVESTIGA
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Variable del instrumanto; (Gestidn de Invertario)
* Primem dimensién: (planificacidn)

Indicadones ltom '.!..L"‘;! Ry Observaciones
YN R
Planificaciin de compras —atets
BEYEIA!
Cobertura de Stack - \\ e
Especificacivaes de boy maerioles A NANE
* Segunda dimensldn; {Crganizacitn)
ool fhem [Cler[ConeriRelevl  Obsorvaciones
Fntrad de ) 6 q—“'\ |
R ENERY
> N
Salidfa de producton : \\ 5 \i
ll!mmduhuch " ‘-‘ "UE
*  Tercera dimensian: {Cantrol)
Amiiente de Controd 1" \1 \{ \'
Evluacin de ricsgos (Y4 (Y
Actividad de comrol " \1 \1 \1
Infurmacitn y comnicaciin M N M
51 M (M
’ ANUCED
Supervision ¥ sepusmiento 17 \i \‘ “
L T \\ i \
Variable del instrumento: (Satsfaccdn de clee)
*  Pnmera dimanaidn: (Precio)
Ty [y
Nator = i \i
INVESTIGA .
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* Segunda dimensidn: (Calivad de producto)

 Indicadores Hom ClandiCober|Reiev s
i )
Nivel s INIM N
€M [y 8
AV
*  Tercera dimansian: {Caldad de servicia)
Tangilidad ] \\q ‘
L0 I A A
Fabilidod N MY
AEINNE
Kapacidod de respuesty a \1 94
\‘
5 e
1Y VY
rmm 16 \.\ 9\

~

Hy. ( HYeli A

i
onive YoeSYss

Fd: el presente fomnals Sede lomar ) cuonta

m,mnmmmmmm;-wwmmmuwam.
amplear. Por ova parde, dm’nnumnnuhmdunmmmodmduunmyab
MNMA‘QMW;WHMW!MHM;menll’nmm

q.mwmwulmﬂm.mulm Bestan que 10 exp beEndachn una

eaimaciéin covutie de & virdez do comanide S Ln el (¢ min para

ammm-‘mSm”ihhmmmammhmummumw
o Vo &Lk ms.an-mmnluumm

ot RN BN e oouTACR ilen2017.23 s ervre ova bograta

e-o-o INVESTIGA 5
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ANEXO 5
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ANEXO 6:
Prueba de Confiabilidad del Instrumento

- Coeficiente Alfa de Cronbach -

I. Datos informativos:

1.1.Instrumento : Cuestionario sobre gestion de inventario
1.2.Numero de items 18
1.3.Unidades muestrales 10

Il. Prueba estadistica de confiabilidad:

Coeficiente Alfa de Cronbach

2
K 1_282i

“ T k-1 S
T
Donde:
a : Coeficiente de confiabilidad del cuestionario
K : Numero de items del instrumento
S? : Sumatoria de las varianzas de los items.

YS§Z :Varianza total del instrumento

l

I1l. Coeficiente de confiabilidad:

Alfa de Cronbach N de elementos

0,830 18

IV. Interpretacion
La prueba de confiabilidad de Alfa de Cronbach del Cuestionario gestion de
inventario obtuvo un coeficiente de 0,830 indicando que existe una confiabilidad

alta en el instrumento.



V. Prueba piloto

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

ITEMS K 18 MN* de ftems
E!igtos i 2 3 4 5 B 7 B 9 10 11 12 13 14 15 16 17 18 E‘Ui 45 Sumatoria de las
1 5 4 4 5 4 4 4 a 4 il 3 il 4 4 il 4 4 4 73 varianzas poritem
2 4 4 4 5 4 5 4 4 4 4 4 4 5 4 4 4 4 f 76 vt oy Varianza del puntaje de
3 5 54 4 4 L4 4 | 4 4 5 4 2 4 4 4 4 74 ' o totales
4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 A4 4 4 4 4 4 4 71
5 4 i 4 4 H 4 4 4 i i ia | 5 5 i 4 4 [ | 75
[ 5 5 5 3 .| L 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 &7
7 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 y i)
8 5 5 4 4 4 4 4 4 5 5 5 3I 4 4 4 5 4 4 77
g 4 4 4 4 4 4 4 4 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 73
10 4 4 3 4 4 4 4 4 i | 5 5 5 5 5 5 5 5 5 B0 [ }
a: 1.058823529 1 —_ 0. 21523
ESTADISTICOS . .
F F L L3 L3 L La La L3 Ll F L L L3 F
Varianza rn,a 0.202040102010102020404030802020202 o= 1.058823529 [ 0.784722222 ]
VARIABLE GESTION DE INVENTARIO o=  0.830882353




Prueba de Confiabilidad del Instrumento
- Coeficiente Alfa de Cronbach -

I. Datos informativos:

I.1. Instrumento : Cuestionario sobre satisfaccion del cliente
I.2. NUmero de items 116
|.3. Unidades muestrales 110

Il. Prueba estadistica de confiabilidad:

Coeficiente Alfa de Cronbach

2
K 1_282i

“ 7 k-1 S
T
Donde:
a : Coeficiente de confiabilidad del cuestionario
K : Numero de items del instrumento
S? : Sumatoria de las varianzas de los items.

Y'S§Z :Varianza total del instrumento

I1l. Coeficiente de confiabilidad:

Alfa de Cronbach N° de elementos

,973 16

IV. Interpretacion
La prueba de confiabilidad de Alfa de Cronbach del Cuestionario sobre
satisfaccion del cliente obtuvo un coeficiente de 0,973 indicando que existe una

confiabilidad muy alta en el instrumento.



V. Prueba piloto

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

iTEMS K 16 N° de items
mimﬁ 1 2 3 4 E ] 7 !! 9 10 11 12 13 14 15 16 z\ﬁ 19.9 Sumataria de las
1 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 A4 4 4 4 A4 64 ' varianzas por item
2 3 4 5 5 5 4 3 4 5 5 5 4 4 4 4 4 62 Varianza del puntaje de
3 1 1 2 3 1 1 1 2 2 2 1 3 2 2 1 1 927 ML | 227432332 los tata les
4 4 4 3 3 3 4 ] 3 4 2 4 4 4 3 3 3 th
5 1 1 1 2 1 2 1 2 2 2 1 i i 2 1 3 28
6 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 a4 4 64
7 3 3 5 5 4 3 3 5 4 4 4 3 4 3 | 3 60
i 3 3 5 5 5 ] 3 5 5 5 5 4 4 4 3 4 68
q 3 d 4 4 3 3 3 5 4 4 3 4 3 3 3 4 i cg
10 3 03 4 3 4 3 4 4 3 3 3 4 3 2 3 2f g
. 16 [ 199
— 15 L 2274
—  1.066666667 [ — 0.0876 5]
ESTADISTICOS
Varianza |12 1.4 1.8 1.1 2.0 13 1.7 1.3°11 1.4 2.0 02 0.5 0.8 1.0 1.1 a= 1.066666667 [ 0.912306415 ]

VARIABLE SATISFACCION DEL CLIENTE o= 0.973126842




ANEXO 7:

Matriz de Consistencia

TITULO: “Influencia de la gestion de inventario en la satisfaccion del cliente en un retail de Chimbote en el afio 2023”

AUTORES: Machado Perez, Jaqueline Susana y Salinas Lavado, Kelly Narumi

PROBLEMA OBJETIVOS HIPOTESIS VARIABLES E INDICADORES
Problema principal: Objetivo general: | Hipotesis general: | Variable 1: Gestion de Inventario
Determinar si  existe | Existe influenciade | _ . ) Niveles
i ] ] ) y Dimensiones Indicadores ltems
¢Como influye la|influencia entre la|la gestion de 0 rangos
gestion de inventario | gestion de inventario y la | inventario en la | D1: Planificacion | Planificacion de compras 1al18

en la satisfaccion del
cliente en un retail de
Chimbote en el afo
20237

Problemas
especificos:
a) ¢Cémo influye la

planificacion en la

satisfaccion en los
clientes de un retail en la
ciudad de Chimbote en

el ano 2023.

Objetivos especificos:
a) ldentificar la
influencia entre la

planificacion y la

satisfaccion de los
clientes de un retail
de Chimbote en el
afio 2023.

Hipotesis
especificas:
HE1:

planificacion

La

Cobertura de Stock

Especificaciones de

materiales

los

D2: Organizacion

Entrada de Insumos

Salida de productos

Registro de almacén

Ambiente de control

Evaluacion de riesgos




satisfaccion  del
cliente en un retall
de Chimbote en el
ano 20237

b) ¢Como influye la
organizacién en la
satisfaccion  del
cliente en un retall
de Chimbote en el
afno 20237

c) ¢Como influye el
control en la
satisfaccion  del
cliente en un retalil
de Chimbote en el
afno 20237

del

cliente en un retail de

satisfaccion

Chimbote en el afo
2023.

b) Identificar la
influencia entre la
organizacion y

del

cliente en un retail de

satisfaccion

Chimbote en el afio
2023.

c) ldentificar la
influencia entre el
control y la

del

cliente en un retail de

satisfaccion

Chimbote en el afo
2023.

influye en la
satisfaccion del
cliente de un retail
de Chimbote en el
afo 2023.

HEZ2: La
organizacion
influye en la
satisfaccion del
cliente de un retail
de Chimbote en el
afno 2023.
HE3: El

influye en la

control

satisfaccion del
cliente de un retail
de Chimbote en el
afio 2023.

D3: Control

Actividades de control

Informacién y comunicacion

Supervision y Seguimiento

Variable 2: Satisfa

ccion del cliente

Dimensiones Indicadores items Niveles
rangos
D1: Precio Valor 1al16
D2: Calidad del Nivel
Producto
D3: Calidad del | Confiabilidad
servicio Seguridad
Empatia
Tangibilidad

Responsabilidad

TIPO Y DISENO DE
INVESTIGACION

POBLACION Y
MUESTRA

TECNICAS E
INSTRUMENTOS

ESTADISTICA A UTILIZAR




TIPO: Basica
NIVEL: Descriptivo
DISENO:
experimental

Explicativa

METODO:

Cuantitativo

No

POBLACION 1: 103
colaboradores de un
retail.

POBLACION 2:
Poblacion infinita
MUESTRA 1: 82
colaboradores de un
retail.

MUESTRA 2: 384
clientes.

MUESTREO: Método

probabilistico de

aleatorio simple

tipo

Variable 1: Gestion

de Inventario

Técnica: Encuesta
Instrumento:
Cuestionario
Autor: Reyes
Pongo, Keico
Kenddy.
Adaptado:
Machado

Jaqueline Susana

Perez,

y Salinas Lavado,
Kelly Narumi.

Afo: 2023
Aplicacion: Virtual

Variable 2:
Satisfaccion del

cliente

DESCRIPTIVA:

Tablas de frecuencias y porcentajes

INFERENCIAL:

Regresion logistica ordinal




Técnica: Encuesta
Instrumento:
Cuestionario
Autores: Cerron
Truyenque, Edith
Paola y Saenz
Mendoza, Estefani
Ninosca.
Adaptado:
Machado Perez,
Jaqueline Susana
y Salinas Lavado,
Kelly Narumi.

Afo: 2023
Aplicacion: Virtual




