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Resumen

La presente investigacion titulada “Gestion de almacén y lealtad de los clientes en las
empresas mayorista de abarrotes del mercado central de Huancayo 2022”, plantea como
problematica: ¢ Cudl es larelacion entre gestion de almacén y lealtad de los clientes en las empresas
mayorista de abarrotes del mercado central de Huancayo 20227, respectivamente el objetivo de la
investigacion es Determinar la relacion entre gestion de almacén y lealtad de los clientes en la
empresa mayorista de abarrotes del mercado central de Huancayo 2022.La metodologia que se
utilizo es el método cientifico, de tipo de investigacion aplicada, de nivel correlacional, el
instrumento de investigacion para la recoleccidn de datos que se utilizara es el cuestionario, el cual
nos orientara para visualizar el problema real y asi dar solucion a dichos problemas. De acuerdo
con el objetivo general, el Coeficiente de Correlacion de Rho de Spearman es 0.912 y de acuerdo
al baremo de correlacion nos indica que existe una correlacion positiva muy fuerte; en base a estos
resultados se concluye que se acepta la hipotesis general: Existe una relacion significativa y
positiva entre gestion de almacén y lealtad de los clientes en las empresas mayoristas de abarrotes
del mercado central de Huancayo 2022. Se sugiere que las empresas adopten un enfoque proactivo
y ejecuten las recomendaciones basadas en los resultados de esta investigacion. Es fundamental
que las empresas no se queden solamente en el analisis de los resultados, sino que tomen medidas

concretas para llevar adelante las mejoras.
Palabras clave: Gestion de almaceén, eficiencia en la gestion de inventario, organizacion y
distribucion del almacen, gestion de la cadena de suministro, lealtad de los clientes, satisfaccion

del cliente, retencion de clientes y recomendaciones.
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Abstract

The present investigation entitled "Warehouse management and customer loyalty in the
wholesale grocery companies of the central market of Huancayo 2022", poses as a problem: What
is the relationship between warehouse management and customer loyalty in wholesale grocery
companies? groceries from the central market of Huancayo 2022?, respectively, the objective of
the research is to determine the relationship between warehouse management and customer loyalty
in the wholesale grocery company of the central market of Huancayo 2022. The methodology used
is the scientific method , of the type of applied research, at the correlational level, the research
instrument for data collection that will be used is the questionnaire, which will guide us to visualize
the real problem and thus provide a solution to said problems. In accordance with the general
objective, Spearman’s Rho Correlation Coefficient is 0.912 and according to the correlation scale
it indicates that there is a very strong positive correlation; Based on these results, it is concluded
that the general hypothesis is accepted: There is a significant and positive relationship between
warehouse management and customer loyalty in wholesale grocery companies in the central
market of Huancayo 2022. It is suggested that companies adopt an approach proactive and execute
the recommendations based on the results of this investigation. It is essential that companies do
not remain only in the analysis of the results, but that they take concrete measures to carry out the

improvements.
Keywords: Warehouse management, inventory management efficiency, warehouse
organization and layout, supply chain management, customer loyalty, customer satisfaction,

customer retention, and recommendations.
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Introduccion

La presente investigacion titulada “Gestion de almacén y lealtad de los clientes en las
empresas mayorista de abarrotes del mercado central de Huancayo 20227, plantea como
problematica: ¢ Cudl es larelacion entre gestion de almacén y lealtad de los clientes en las empresas
mayorista de abarrotes del mercado central de Huancayo 20227, respectivamente el objetivo de la
investigacion es Determinar la relacion entre gestion de almacén y lealtad de los clientes en la
empresa mayorista de abarrotes del mercado central de Huancayo 2022..

La metodologia que se utilizo es el método cientifico, de tipo de investigacién aplicada, de
nivel correlacional, el instrumento de investigacion para la recoleccidn de datos que se utilizara es
el cuestionario, el cual nos orientara para visualizar el problema real y asi dar solucién a dichos
problemas.

La presente investigacion esta estructurada de la siguiente manera:

CAPITULO | PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA.

Es el campo mas importante, porque se describe la realidad problematica, sus
delimitaciones, se formula el problema general y los problemas especificos, también la
justificacion, y se determina objetivos tanto general como especificos.

CAPITULO Il MARCO TEORICO.

Se da a conocer los antecedentes previos de investigacion, se fundamentan las bases
teoricas y se define el marco conceptual.

CAPITULO 111 HIPOTESIS

Se fundamenta planteando la hipotesis general de la investigacion y las hipdtesis
especificas, se realiza la operacionalizacion de las variables.

CAPITULO IV METODOLOGIA.



XVii
Se menciona el método cientifico a utilizar, el tipo, nivel y disefio de investigacion, la
poblacion, la muestra, las técnicas e instrumentos de recoleccién de dato, la técnica de
procesamiento y andlisis de datos, y aspectos éticos de la Investigacion.
CAPITULO V RESULTADO
Describe los resultados y la contratacion de hipotesis.
Finalmente, el anéalisis y discusion de resultado, conclusiones, recomendaciones,

referencias bibliograficas y anexos.
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CAPITULO I
PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA
1.1 Descripcion de la Realidad Problemética

En las empresas mayoristas de abarrotes, la gestion de almacén y la lealtad de los
clientes se enfrentan a una serie de desafios que pueden afectar su eficiencia operativa y su
posicion competitiva en el mercado. La problematica se centra en la relacion entre la forma
en gque se maneja el almacén y como esto impacta la lealtad de los clientes hacia la empresa

A nivel internacional se identificé en las empresas mayoristas de abarrotes en
Colombia pueden enfrentar problemas de desorganizacion en el almacén, lo que resulta en
pérdida de productos y costos adicionales para corregir errores. Esto puede afectar su
rentabilidad y la imagen de la empresa ante los clientes.

En Espafia, empresas mayoristas de abarrotes que no brinden una capacitacion
adecuada a su personal pueden enfrentar problemas con la manipulacién de productos y la
satisfaccion del cliente. Esto puede llevar a una disminucion de la lealtad de los clientes y
afectar su posicion en el mercado.

En Ecuador, la empresa mayorista de abarrotes Supermaxi cuenta con un programa
de fidelizacion de clientes denominado “Supermaxi Club”, que ofrece a los socios
descuentos, promociones exclusivas y acceso anticipado a nuevos productos.

La realidad problematica de la gestion de almacenes y la fidelizacion de clientes en
las empresas mayoristas de abarrotes en Peru es que estas empresas enfrentan una serie de
desafios que dificultan mantener operaciones eficientes y fidelizar a los clientes. Muchas
empresas mayoristas de comestibles en Peri no cuentan con sistemas adecuados de

seguimiento de inventario. Esto dificulta el seguimiento del movimiento de entrada y salida
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de productos del almacén, lo que puede provocar desabastecimientos y pérdida de ventas.
La infraestructura de muchos almacenes en Peru no es adecuada para una gestion eficiente
del almacén. Esto incluye factores como iluminacion deficiente, pasillos estrechos y equipos
obsoletos.

Tabla 1: Gestion de Almacenes y fidelizacion de clientes en empresas mayoristas de

abarrotes en el Perl

Porcentaje de Porcentaje de empresas
empresas mayoristas Porcentaje de mayoristas de
de comestibles con empresas mayoristas comestibles que han
Regién sistemas de de abarrotes que han  perdido clientes debido a
seguimiento de automatizado sus programas de
inventario procesos de almacén fidelizacion de clientes
inadecuados deficientes
Lima 65% 30% 25%
Ancash 60% 25% 20%
Arequipa 55% 20% 15%
Cusco 50% 15% 10%

En la tabla 1 se muestra el porcentaje de empresas mayoristas de abarrotes con
sistemas de seguimiento de inventario inadecuados es mas alto en Lima, seguido de Ancash,
Arequipa y Cusco. Esto probablemente se deba al hecho de que Lima es la region mas
poblada de Per( y tiene el mercado mayorista de comestibles mas competitivo. El porcentaje
de empresas mayoristas de abarrotes que han automatizado sus procesos de almacenamiento
también es més alto en Lima, seguido de Ancash, Arequipa y Cusco.

En las empresas mayoristas de abarrotes del Mercado Central de Huancayo se
identifico la falta de un sistema eficiente de clasificacion y almacenamiento de productos,
lo que dificulta el acceso y la ubicacién de los mismos, mejorado la rapidez en el proceso

de picking y la entrega de pedidos. La ausencia de herramientas tecnoldgicas y sistemas de
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gestion puede llevar a errores en los registros de inventario, retrasos en el procesamiento de
pedidos y dificultades para llevar a cabo un control preciso de los niveles de stock

Si el personal encargado de la gestion de almacén no recibe capacitacion adecuada,
pueden surgir problemas en la manipulacion de productos, dafios a la mercancia y
dificultades para satisfacer las necesidades de los clientes de manera eficiente.

Lo antes mencionado fue causado por el personal del almacén que se encuentra
constantemente rotando debido a problemas de gestion o desorganizacion, esto puede
indicar un ambiente de trabajo insatisfactorio y afectar la eficiencia operativa. La falta de
control en el inventario y la gestion ineficiente del almacén pueden llevar a situaciones de
escasez de productos, lo que resulta en pérdida de ventas y oportunidades para la empresa.

Como consecuencia se identifico la insatisfaccion por la mala gestion del almacén
puede llevar a que los clientes busquen otras opciones en el mercado, disminuyendo la
lealtad. La ineficiencia en la gestion de almacén puede aumentar los costos operativos y
logisticos, reducir la rentabilidad de la empresa

Por lo antes descrito se formula la siguiente pregunta: ¢Cudl es la relacion entre
gestion de almacén y lealtad de los clientes en las empresas mayoristas de abarrotes del

mercado central de Huancayo 2022?
1.2 Delimitacion del Problema
Delimitacion Espacial
La presente investigacion se realizara en las empresas mayoristas de abarrotes

del mercado central de Huancayo.
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Figura 1: Ubicacion mercado central de Huancayo
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Delimitacion Temporal

La investigacion tendrd una duracién de doce meses del presente afio, para poder

aplicar el instrumento de investigacion, procesar y analizar los datos recogidos.
Delimitacion Conceptual o Tematica

La investigacion se encuentra delimitada por sus variables gestion de almacén y

investigacion sera la encuesta.

lealtad de los clientes. La metodologia de la investigacion es el método cientifico, del tipo
de investigacion aplicada, de nivel correlacional descriptivo simple, la técnica de

1.3 Formulacion del Problema

1.3.1 Problema General

¢Cudl es la relacion entre gestion de almaceén y lealtad de los clientes en las
empresas mayoristas de abarrotes del mercado central de Huancayo 2022?
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1.3.2 Problemas Especificos
1. ¢Cudl es la relacion entre gestion de almacén y satisfaccion del cliente en las
empresas mayoristas de abarrotes del mercado central de Huancayo 2022?
2. ¢(Cuél es la relaciéon entre gestion de almacén y retencién de clientes en las
empresas mayoristas de abarrotes del mercado central de Huancayo 2022?
3. ¢Cuél es la relacion entre gestion de almacén y recomendaciones en las empresas

mayoristas de abarrotes del mercado central de Huancayo 20227

1.4 Justificacion
1.4.1 Social
La presente investigacion tiene una justificacion social sélida debido a su
impacto en la economia local, la generacion de empleo, la satisfaccion de necesidades
bésicas, el fortalecimiento de la cadena de suministro y el desarrollo de relaciones
comerciales duraderas. Al abordar estos temas de manera efectiva, se contribuira al
crecimiento y bienestar de la comunidad local, promoviendo un entorno econémico y
social més prdspero para todos los involucrados.
1.4.2 Tebrica
La justificacion teorica de la investigacion se basa en la aplicabilidad de
importantes teorias de la administracion, logistica y marketing, que respaldan la
relevancia y la importancia de estudiar y mejorar la gestion de almaceén y la lealtad de
los clientes en las empresas mayoristas de abarrotes del mercado central de Huancayo

en 2022. Al considerar estas teorias, se busca optimizar los procesos, mejorar la
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satisfaccion del cliente y fortalecer la competitividad y el crecimiento sostenible de las
empresas en este sector.
1.4.3 Metodoldgica
El presente proyecto es esencial para realizar una investigacion efectiva sobre
la gestion de almacén y la lealtad de los clientes en las empresas mayoristas de
abarrotes del mercado central de Huancayo en 2022. Un enfoque riguroso permitira el
andlisis en profundidad, la medicion precisa y la evaluacion del impacto de las
acciones implementadas, lo que a su vez respaldara la toma de decisiones informadas
y la mejora continua en este importante sector econémico.
1.5 Objetivos
1.5.1 Objetivo General
Establecer la relacion entre gestion de almacén y lealtad de los clientes en las

empresas mayoristas de abarrotes del mercado central de Huancayo 2022.

1.5.2 Objetivos Especificos
1. Establecer la relacién entre gestion de almacén y satisfaccion del cliente en las
empresas mayoristas de abarrotes del mercado central de Huancayo 2022.
2. Establecer la relacion entre gestion de almacén y retencion de clientes en las
empresas mayoristas de abarrotes del mercado central de Huancayo 2022.
3. Establecer la relacion entre gestion de almacén y recomendaciones en las

empresas mayoristas de abarrotes del mercado central de Huancayo 2022.
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CAPITULO 1l
MARCO TEORICO
2.1 Antecedentes del Estudio
Internacional

Segun (Correa, 2019). “Tecnologias de la informacion y comunicacion en la
gestion de almacenes”. (Pregrado). De la Universidad Nacional de Colombia. La
investigacion menciona lo siguiente:

La investigacion tiene como objetivo principal analizar el estado actual y la
utilizacion de las Tecnologias de la Informacion y Comunicacion (TIC's) en la gestion
de almacenes. Para esto, se ha realizado una revision exhaustiva de libros, articulos
cientificos y estudios previos relacionados con el tema. En el proceso de investigacion,
se abordaran conceptos generales como la cadena de suministro y su gestién, la logistica
y la importancia de la gestion de almacenes dentro de esta cadena. Se reconoce que la
gestion de almacenes es fundamental para mantener y conservar los productos
necesarios para atender las demandas de produccion y de los clientes. A través de la
revision de la literatura, se han identificado diversas TIC's aplicadas en la gestion de
almacenes, las cuales juegan un papel crucial en mejorar la eficiencia y productividad
de estos espacios de almacenamiento. Estas tecnologias pueden incluir sistemas de
gestion de inventarios, sistemas de localizacion y seguimiento de productos,
automatizacion de procesos logisticos, entre otros. El analisis de la utilizacion de TIC's
en la gestion de almacenes es de gran relevancia, ya que puede proporcionar valiosa
informacidn para mejorar y optimizar los procesos logisticos en diferentes industrias y

sectores. Asimismo, la investigacion busca identificar las tendencias y mejores practicas
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en el uso de las TIC's en la gestién de almacenes, con el objetivo de promover una
gestion maés eficiente y efectiva en el manejo de inventarios y la satisfaccion de las
necesidades de los clientes.

Segln (Mateos, 2019) con su titulo “Implantacion de un sistema de gestion de
almacenes en un operador logistico”. (Pregrado). De la Universidad Carlos III de
Madrid de Espafia. La investigacion menciona lo siguiente:

El proyecto se enfoca en el desarrollo e implementacién de EasyLog, un Sistema
de Gestion de Almacenes (SGA) disefiado para satisfacer las necesidades de
LogisticaMobile, una empresa proveedora logistica especializada en almacenar articulos
del sector tecnolégico. Con el crecimiento del mercado de tecnologia y el aumento en
el uso de dispositivos moviles, se ha generado una demanda significativa en la
infraestructura de almacenamiento y distribucién. EasyLog fue elegido como el sistema
adecuado para gestionar los stocks de LogisticaMobile, pero fue necesario adaptarlo a
los procesos logisticos especificos de la empresa. La memoria del proyecto describe
detalladamente las distintas etapas de trabajo realizadas a cabo para lograr la
implementacion exitosa del sistema. El trabajo comienza con el marco tetrico del
proyecto y el analisis de los procesos logisticos que ocurren en los almacenes de
LogisticaMobile, comprendiendo su funcionamiento dinamico. A continuacion, se lleva
a cabo el desarrollo de una serie de médulos de pantallas, algoritmos y realizacion de
multiples parametrizaciones para adaptar EasyLog a los requisitos y flujos de trabajo
del cliente. Finalmente, el proyecto presenta ejemplos practicos que resaltan las ventajas
del nuevo sistema implementado, demostrando como EasyLog ha mejorado la eficiencia

y eficacia de los procesos de gestion de stocks en los almacenes de LogisticaMobile. La
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adaptacion exitosa de esta herramienta ha permitido a la empresa una gestion mas &gil
y eficaz de sus inventarios y una mayor satisfaccion en la distribucion de productos
tecnoldgicos a sus clientes.

De acuerdo con (Casas, 2022). “Incidencia de la estrategia de omnicanalidad
en la lealtad de los clientes del comercio minorista en las grandes superficies de
Bogot4”. (Pregrado). De la Universidad de La Sabana de Colombia. La investigacion
sustenta lo siguiente:

La investigacion se enfoca en analizar el impacto de la estrategia omnicanal en
la lealtad de los clientes en el sector minorista de grandes superficies en la ciudad de
Bogota. Para ello, se proponen constructos cualitativos y cuantitativos que permiten
medir y evaluar los principales indicadores de lealtad durante el viaje del cliente y su
experiencia en el entorno minorista. El estudio propone métricas de desempefio integral
categorizadas en tres variables principales de lealtad: indicadores de recompra, voz a
voz y el NPS (Net Promoters Score), y cuatro variables de omnicanalidad: preferencia
de canal, transparencia de los diferentes canales ofrecidos, consistencia de contenido en
cada canal y el CES (Customer Effort Score). Para llevar a cabo la investigacion, se
realizaron cuatro entrevistas semiestructuradas con expertos en el sector minorista de
Bogota, Colombia, y se aplicd una encuesta a 275 personas en la misma ciudad. Esto
permitio analizar las variables de lealtad y omnicanalidad desde la perspectiva tanto del
minorista como de sus clientes. Desde una perspectiva practica, la investigacion ofrece
una base solida para disefiar estrategias que mejoren la lealtad de los clientes, su
experiencia de compra y profunda en los atributos mas valorados por los clientes en el

sector de grandes superficies en Bogota. Esto servira como punto de partida y analisis
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para los canales minoristas al evaluar sus intereses y direccionamiento estratégico para
fortalecer la lealtad de sus clientes.

(Medina, 2022). “Confianza y calidad de la informacion para la satisfaccion y
lealtad del cliente en el e-Banking con el uso del teléfono celular”. (Pregrado). De la
Universidad Politécnica Metropolitana de Hidalgo de México. La investigacion sustenta
lo siguiente:

El avance de la banca electrénica (e-Banking) ha sido notable gracias al
desarrollo de Internet y al uso extendido de teléfonos celulares por parte de los
consumidores. Esto ha llevado a la industria bancaria a adaptar sus modelos de negocio
y generar estrategias para este mercado en crecimiento constante. El objetivo de esta
investigacion es determinar como la confiabilidad y la calidad de la informacién
respaldan la satisfaccion y lealtad de los clientes del e-Banking cuando utilizan
aplicaciones informaticas a través de sus teléfonos celulares. Para lograrlo, se aplicé un
cuestionario a 240 clientes en el noreste de México que operan alguna aplicacion de la
banca comercial en sus dispositivos mdviles. Luego, se realiz6 un anélisis inferencial
utilizando SmartPLS. Los resultados obtenidos revelan que la confianza y la utilidad
percibida por los usuarios tienen un impacto significativo en el uso de esta tecnologia.
Una aportacion fundamental de esta investigacion es que el uso efectivo de la banca
electronica tiene una influencia sustancial en la satisfaccion y lealtad de los clientes
hacia el e-Banking. En resumen, el estudio demuestra que la confiabilidad y calidad de
la informacion brindada en aplicaciones las bancarias moviles son factores clave para
fomentar el uso y la satisfaccion de los clientes, lo que a su vez influye en su lealtad

hacia este tipo de servicios. Estos hallazgos son de gran relevancia para la industria
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bancaria, ya que les permiten entender mejor las necesidades y expectativas de sus
clientes y desarrollar estrategias efectivas para fortalecer su relacion con ellos.

Segln (Granados, 2022). “Las condiciones explicativas de la lealtad del cliente
en las relaciones comerciales B2B”. (Pregrado). De la Universidad Nacional de
Colombia. La investigacion sustenta lo siguiente:

El tema del binomio rentabilidad-lealtad del cliente ha generado un gran
crecimiento tanto en académicos como en empresarios debido a su influencia en el valor
del cliente, la sostenibilidad y el de las empresas. En este articulo, se explora en detalle el
concepto de valor y se analiza la cadena de efectos que lleva desde el valor percibido por
el cliente hasta la lealtad del mismo. Esta cadena incluye elementos como la satisfaccion,
la confianza y el compromiso, que actdian como vinculos intermedios en el proceso. Para
estudiar esta cadena de efectos, se utiliza el andlisis cualitativo comparado (qca), una
metodologia que permite abordar relaciones complejas y dificiles de observar debido a la
falta de fuentes estandarizadas. A través de este andlisis, se logra identificar los factores
que influyen en las relaciones comerciales Business-to-Business (B2B) y que contribuyen
a la obtencion de clientes leales. El articulo realiza contribuciones importantes desde el
punto de vista metodologico para incrementar el grado de lealtad en los clientes. Las
conclusiones del estudio destacan las combinaciones "ganadoras” en la cadena de efectos,
lo que permite a las empresas evaluar su utilidad y eficacia en la interaccion con sus clientes
al aplicar estrategias para aumentar la lealtad durante el proceso de compra. En resumen,
este articulo ofrece un analisis profundo y valioso sobre como el valor percibido, la
satisfaccion, la confianza y el compromiso influyen en la lealtad del cliente en contextos

B2B. Las sugerencias practicas y metodologicas del estudio son relevantes para las
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empresas que buscan mejorar sus relaciones con los clientes y aumentar su lealtad para
lograr un crecimiento sostenible y una mayor rentabilidad.
Nacional

Segun (Quispe, 2018) con la tesis “Aplicacion de la gestion del almacén para
incrementar la productividad del Almacén de Materia Prima de la empresa Santiplast
S.R.L— S.J.L., en el ano 2018”. (Pregrado). De la Universidad Cesar Vallejo. La
investigacion menciona lo siguiente:

La investigacion tuvo como objetivo general determinar como la gestion de almacén
impacta positivamente en la productividad del area de almacén de la empresa Santiplast
SRL. Para lograr esto, se planted la pregunta: ;En qué medida la gestion de almacén
mejorara la productividad del Almacén de Materia Prima de la empresa Santiplast SRL —
SJL, en el afio 20187 El estudio se llevo a cabo utilizando un disefio cuasi experimental,
con un enfoque cuantitativo y aplicativo. La poblacion consistié en 24 semanas de
observacion (12 semanas antes y 12 semanas después de la implementacion de la gestion
de almacén). Se recolectd informacion mediante la técnica de observacion y se tomo
informacion historica en forma de informes del sistema. La confiabilidad de los
instrumentos de medicion fue verificada por expertos de la universidad Cesar Vallejo,
quienes utilizaron fichas y graficos estadisticos para la recoleccion de datos y facilitar la
comparacion antes y después de la implementacion de la gestion de almacén. Los datos
obtenidos fueron procesados utilizando los programas Excel y SPSS Statistics Version 25.
Luego de analizar los resultados, se termind que la productividad aumenté del 65,10%
antes de la implementacion de la gestion de almacén al 88,26% después de su

implementacion. Este incremento representa un aumento del 23,16% en la productividad.



30

En conclusion, la investigacion demostrd que la gestion de almacén tuvo un impacto
positivo significativo en la productividad del area de almacén de la empresa Santiplast
SRL, mejorando la eficiencia y el rendimiento en un 23,16% después de su aplicacion.
Estos resultados destacan la importancia de una gestion adecuada en el area de almacén
para lograr un aumento significativo en la productividad de la empresa

De acuerdo con (Collao, 2021) con la tesis “Gestion de almacenes y su efecto en la
productividad del almacén en la empresa JCC Ingenieros Contratistas E.I.LR.L., Chepén”.
(Pregrado). De la Universidad Cesar Vallejo de Lima. La investigacion sustenta lo
siguiente:

La investigacion realizada en la empresa JCC Ingenieros Contratistas EIRL destaca la
importancia y el impacto positivo de la aplicacion de la Gestion de Almacenes en la
productividad del almacén. El objetivo principal fue determinar cémo la gestion de
almacenes afecta la productividad en la empresa. El estudio tuvo un enfoque cuantitativo,
nivel explicativo y se llevo a cabo mediante un disefio aplicativo y pre experimental. Para
identificar los problemas mas relevantes, se realiz6 un andlisis de la situacion actual en el
almacén, y se aplicaron diversas herramientas como las 5s, Metodologia ABC, Layout y
Gestion de inventario. La poblacion y muestra fueron iguales y fueron conformadas por
el registro de atencion de pedidos durante 8 meses. Para la recoleccion de datos, se
utilizaron técnicas como la observacion y el analisis documental. Los resultados
mostraron un incremento significativo en la productividad del almacén del 60,38%
después de aplicar la gestion de almacenes. Para corroborar la hipotesis planteada en la
investigacion, se aplicaron pruebas estadisticas como la prueba de normalidad y la prueba

t student, obteniendo un nivel de significancia de 0.000, lo que rechazé rechazar la
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hipdtesis nula y aceptar la hipotesis de que la gestion de almacenes tiene un impacto
positivo en la productividad. En conclusion, la investigacion resalta la importancia de la
gestion de almacenes como una estrategia efectiva para mejorar la productividad en el
almacén de la empresa, lo que puede tener un impacto significativo en el rendimiento y
eficiencia de sus operaciones logisticas.

De acuerdo con (Quifionez, 2019) con su titulo “Gestion de Almacén en la Unidad
Ejecutora 108 del Programa Nacional de Infraestructura Educativa — PRONIED — Lima,
2019”. (Pregrado). De la Universidad Peruana de Las Américas. La investigacion
menciona lo siguiente:

La investigacion se basé en el paradigma positivista, lo que implica que busco obtener
datos objetivos y verificables sobre la gestion del almacén de la Unidad de
Abastecimiento del PRONIED. Para ello, se obtuvo un enfoque cuantitativo, lo que
significa que se recopilaron datos numéricos y se analizaron estadisticamente para obtener
conclusiones. El tipo de investigacion fue descriptivo, lo que implicé describir la

situacion actual de la gestion del almacén sin manipular o modificar variables.

El disefio utilizado en la investigacion fue no experimental, lo que significa que no se
realizaron interrupciones o manipulaciones en el ambiente de estudio. En lugar de eso, se
recopilaron datos a partir de observaciones y cuestionarios para analizar la situacion
actual del almacén. La muestra seleccionada para la investigacion consistio en 25
colaboradores pertenecientes a la Coordinacion de Almacén del PRONIED. Estos
colaboradores respondieron a un instrumento validado sobre percepcion, lo que les

permiti6 obtener informacidon sobre como percibian la gestion del almacén. En resumen,
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la investigacion se enfocod en obtener datos objetivos y verificables sobre la gestion del
almacén a través de un enfoque cuantitativo y un disefio no experimental. La muestra de
25 colaboradores suficiente informacion valiosa sobre la percepcion de la gestion del
almacén en la Unidad de Abastecimiento del PRONIED.

De acuerdo con (Choquehuanca, 2018) con su titulo “Gestion de Almacenes en una
empresa Logistica, Lima 2016 — 2017”. (Pregrado). De la Universidad Cesar Vallejo —
Lima. La investigacién menciona lo siguiente:

La investigacion realizé una comparacion entre dos periodos utilizando indicadores
logisticos en cada dimension de la gestion de almacenes. Estos indicadores fueron
validados mediante el uso de herramientas estadisticas. El enfoque de la investigacion fue
cuantitativa, ya que presento la estadistica como herramienta principal para analizar los
datos y comprobar las hipotesis formuladas. El método utilizado fue hipotético deductivo,
con el proposito de comprobar las hipodtesis planteadas. El disefio de la investigacion fue
no experimental, ya que no se manipularon las variables, y descriptivo comparativo, ya
que se identificaron las caracteristicas de los indicadores y se compararon los resultados
de ambos periodos. La poblaciéon de estudio fue el total de pedidos de compra durante los
dos afos, por lo que no se aplicO una muestra. La técnica utilizada fue el analisis
documental, utilizando como instrumento una lista de verificacion. La investigacion
concluy6 cuando se comprobaron las hipdtesis generales y especificas formuladas, lo que
permitié medir y controlar los objetivos planteados. La comprobacion de las hipdtesis se
obtuvo al rechazar la hipotesis nula (Ho) debido al valor de significancia (< 0.05) obtenida
al aplicar la prueba T de Student para muestras independientes. En resumen, la

investigacion mostro indicadores logisticos y herramientas estadisticas para comparar dos
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periodos y comprobar las hipdtesis formuladas, con un enfoque cuantitativo y un disefio
no experimental. Los resultados obtenidos permitieron medir y controlar los objetivos
planteados en la investigacion.

De acuerdo con (Edinson, 2020) con su titulo “Gestion de Almacenes para optimizar
la eficiencia en la empresa municipal de servicios eléctricos Utcubamba S.A.C — 2018”.
(Pregrado). De la Universidad Sefior de Sipan — Pimentel — Chiclayo. La investigacion
menciona lo siguiente:

La tesis tiene como objetivo general optimizar los procesos de trazabilidad en la
empresa Municipal de Servicios Eléctricos Utcubamba SAC para lo cual se propone la
aplicacion de la Gestion de Almacenes, ya que se identifico que las principales incidencias
de la empresa estan relacionadas con la Recepcion y Almacenamiento de materiales. La
investigacion utiliza un enfoque cuantitativo, de nivel descriptivo, no experimental y
transversal. Para recolectar los datos, se aplicé un cuestionario basado en la escala de Likert
a los 14 colaboradores del area de almacén. Los resultados mostraron que en la fase de
recepcion y aprovisionamiento, los equipos son insuficientes y el proceso de verificacion
se realiza de manera regular. En cuanto a la gestion de habitaciones, no hay una
clasificacion de materiales ni por tipo ni por requerimiento de transporte, y no existe un
mapa ni sefializacion dentro del almacén. En la fase de expedicion, las existencias estan
documentadas y etiquetadas, pero el embalaje no es adecuado y no se verifica la mercancia.
Ademas, se encontrd que la eficiencia del personal no es 6ptima, y que los colaboradores
no se sintieron motivados en su labor, percibiendo la tarea como agitada. En conclusion, la

investigacion destaca la necesidad de implementar la Gestion de Almacenes como una
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opcion para mejorar los procesos de trazabilidad en la empresa y abordar las deficiencias
identificadas en las &reas de Recepcion y Almacenamiento
2.2 Bases Tedricas 0 Cientificas
2.2.1. Gestion de almacén
2.2.1.1.Definicion:

La gestion de almacenamiento se refiere a la planificacion, organizacion y
control de los recursos y espacios de almacenamiento para garantizar una
distribucion y flujo eficiente de los productos y materiales dentro de una
organizacion. (Narkunas, 2011)

La gestion de almacenamiento es el proceso de administrar y controlar las
operaciones relacionadas con la recepcidon, almacenamiento y distribucion de
mercancias, con el objetivo de maximizar la utilizacion del espacio, minimizar
costes y mejorar la eficiencia operativa. (Ballou, 1985)

La gestion de almacenamiento es un conjunto de estrategias y procedimientos
para asegurar el almacenamiento adecuado de productos, teniendo en cuenta
factores como la rotacion de inventario, la seguridad, la manipulacion y la
disponibilidad de los productos para satisfacer la demanda del cliente. (Chopra S. ,
2007)

La gestion de almacenamiento es el proceso de tomar decisiones y acciones
para garantizar que los productos y materiales se almacenen de manera efectiva y
segura, minimizando pérdidas y dafios, y optimizando la utilizacion del espacio y

los recursos. (Ackerman, 2015)
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La gestion de almacenamiento es un enfoque sistematico para la
administracién y control de las operaciones de almacén, que incluye actividades
como la planificacion de espacio, el etiquetado y clasificaciéon de productos, la
implementacion de sistemas de almacenamiento y la optimizacién de flujos de
trabajo. (Mangan, 2016)

La gestion de almacén implica la planificacion, organizacion y control de
todas las actividades relacionadas con el almacenamiento y distribucion de
productos y materiales dentro de una empresa u organizacion. Este proceso busca
optimizar el uso del espacio de almacenamiento, minimizar costos y mejorar la
eficiencia operativa. También se enfoca en garantizar una adecuada manipulacion
y disponibilidad de los productos para satisfacer las demandas de los clientes de
manera oportuna y eficiente. La gestion de almacén es esencial para mantener un
flujo continuo de mercancias y asegurar que los productos estén en condiciones
Optimas, listos para ser entregados o utilizados segun las necesidades del negocio.

2.2.1.2.Importancia:

La gestion de almacén es un aspecto importante para cualquier empresa, ya
que puede tener un impacto significativo en la eficiencia y la rentabilidad. Algunas
de las razones por las que la gestion de almacén es importante son:

e Permite una gestion mas eficiente de los inventarios, lo que puede
reducir los costos de almacenamiento y mejorar la productividad.
e Contribuye a garantizar el abastecimiento continuo de los insumos,

equipo y materiales necesarios para la cadena de logistica.
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e Ayuda a garantizar la calidad de los productos y servicios al mantener
un entorno de trabajo limpio y ordenado.

e Puede reducir los riesgos de seguridad y accidentes al mantener un
entorno de trabajo seguro y organizado.

e Puede mejorar la capacidad de respuesta de la empresa ante cambios
en la demanda del mercado.

En resumen, la gestion de almacén es importante porque puede tener un
impacto significativo en la eficiencia y la rentabilidad de una empresa. Una gestion
eficiente de los inventarios, el abastecimiento continuo de los insumos y la garantia
de la calidad de los productos y servicios son solo algunas de las razones por las
que la gestion de almacén es importante.

2.2.1.3.Teoria:

a. Implementacion de un sistema de gestion de almacén: Consiste en la
implementacion de un sistema de informacion que integra diferentes modulos
de gestion, como compras, almacén, inventarios y despacho. La
implementacion de este sistema puede permitir a la empresa optimizar la
gestion de inventarios y reducir costos.

La implementacion de un sistema de gestion de almacén es una metodologia
que se ha utilizado en diferentes investigaciones para mejorar la gestion de
inventarios y reducir costes. Algunas de las caracteristicas de esta metodologia

son:
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e Consiste en la implementacion de un sistema de informacion que
integra diferentes moddulos de gestion, como compras, almacén,
inventarios y despacho.

e Permite optimizar la gestion de inventarios y reducir costos de mantener
el inventario, de pedir, de almacenes, entre otras variables

e Puede asegurar el abastecimiento continuo de los insumos, equipo y
materiales de la cadena de logistica hasta llegar a los almacenes
auxiliares que se encuentran en las obras de la empresa

e Puede permitir la planificacion sistemdtica de la distribucién y el
analisis de los costos del producto almacenado, del transporte dentro y
fuera de las instalaciones, de la recepcion, traslado y despacho de los
productos

e Puede integrar un sistema de informacion que comprende 4 médulos de
gestion (Compras, almacén, inventarios y despacho), lo que permite una
gestion mas eficiente de los inventarios

Plan de mejora continua 5S: Esta metodologia se ha utilizado en una
investigacion. Consiste en la aplicacién de cinco principios: clasificacion,
orden, limpieza, normalizacion y disciplina. La aplicacidon de estos principios
puede mejorar la gestion del almacén y aumentar la agilidad para realizar las
gestiones dentro del mismo.

e Seiri (Clasificacion) : Consiste en eliminar todo lo necesario y clasificar

los elementos esenciales. Se debe identificar y eliminar cualquier
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elemento que no sea necesario en el almacén, como materiales obsoletos
o en desuso.

e Seiton (Orden) : Implica organizar los elementos esenciales de manera
sistematica y eficiente. Se deben establecer designadas para cada
elemento y asegurarse de que estén claramente etiquetados y accesibles.

e Seiso (Limpieza) : Se refiere a mantener un entorno de trabajo limpio y
ordenado. Esto implica realizar limpiezas regulares para eliminar la
suciedad, el polvo y los desechos del almacén.

e Seciketsu (Normalizacion) : Consiste en establecer estandares y
procedimientos para mantener las tres primeras S (clasificacion, orden y
limpieza). Se deben establecer rutinas y protocolos para garantizar que
se mantenga el orden y la limpieza en el almacén.

e Shitsuke (Disciplina) : Se trata de mantener y mejorar continuamente los
estandares establecidos. Todos los miembros del equipo deben
comprometerse a seguir las 5S de manera constante y buscar
oportunidades de mejora.

La aplicacion del plan de mejora continua 5S en la gestion de almacén puede
tener varios beneficios, como:

e Mejora de la eficiencia y productividad al reducir el tiempo de busqueda
de elementos y minimizar los errores.

e Reduccion de los riesgos de seguridad y accidentes al mantener un

entorno de trabajo limpio y ordenado.
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e Optimizacion del espacio de almacenamiento al eliminar elementos
necesarios y organizar los elementos esenciales de manera eficiente.
e Megjora de la calidad de los productos y servicios al mantener un entorno
limpio y ordenado.
Gestion de stock: Consiste en determinar la cantidad de materia prima que se
debe ordenar y con qué frecuencia para asegurar el costo minimo y mejorar la
productividad. La aplicacion de la gestion de stock puede contribuir a mejorar
la productividad y reducir costes.
La gestion de stock es una metodologia utilizada para determinar la cantidad
de materia prima que se debe ordenar y con qué frecuencia, con el objetivo de
asegurar el costo minimo y mejorar la productividad en la gestion de almacén.
Algunas caracteristicas de la gestion de stock son:

e Se basa en la planificacion sistematica de la distribucion y el analisis
de los costos del producto almacenado, transporte dentro y fuera de
las instalaciones, recepcion, traslado y despacho de los productos

e Permite determinar la cantidad optima de pedido y el tiempo entre
pedidos para asegurar el costo minimo y evitar excesos o faltantes de
inventario

e Contribuye a mejorar la disponibilidad de materia prima para
alimentar el area de produccion, lo que puede resultar en una mejora
de la productividad con los mismos 0 menores recursos

e Puede utilizar técnicas de prevision de demanda para estimar las

necesidades futuras de inventario
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e Puede aplicar métodos de control de inventarios, como el modelo del
lote econdmico de pedido (EOQ), para determinar la cantidad 6ptima
de pedido

e Laimplementacion de un sistema de gestion de almacén puede ayudar
en la gestion de stock, ya que integra diferentes modulos de gestion,
como compras, almacén, inventarios y despacho.

2.2.1.4.Dimensiones:

a. La eficiencia en la gestion de inventario se refiere a la capacidad de
una empresa para mantener niveles éptimos de inventario con el objetivo
de satisfacer la demanda del cliente y minimizar los costos asociados con
el almacenamiento y mantenimiento de existencias. Una gestion de
inventario eficiente busca equilibrar la disponibilidad de productos para
satisfacer la demanda sin incurrir en excesos de inventario que pueden
llevar a la obsolescencia o al aumento de los costos operativos. (Chopra
S., 2007)

b. La organizacion y distribucion del almacén se refiere a la disposicion
y estructura fisica de los espacios y recursos dentro de un almacén con el
propdsito de optimizar el flujo de productos y materiales. Esto implica
disefiar un sistema de almacenamiento que facilite la ubicacion,
clasificacion y acceso eficiente a los articulos almacenados, con el
objetivo de mejorar la productividad y minimizar los tiempos de
manipulacion y busqueda. Una organizacion adecuada y distribucion del

almacén puede incluir el uso de estanterias, estanterias, areas de picking,
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zonas de recepcion y despacho, asi como la implementacion de
tecnologias y sistemas de control que contribuyen a una gestion agil y
efectiva del inventario. (Rushton, 2010)

c. La gestién de la cadena de suministro se refiere a la coordinacion
estratégica y operativa de todas las actividades involucradas en el flujo
de productos, informacion y servicios desde la etapa de adquisicién de
materias primas hasta la entrega del producto final al cliente. Este
proceso abarca la planificacion, ejecucion y control de las operaciones
logisticas y comerciales con el objetivo de maximizar la eficiencia, la
calidad y la satisfaccion del cliente, al tiempo que se minimizan los costos
y los tiempos de entrega. La gestion de la cadena de suministro implica
la colaboracion entre proveedores, fabricantes, distribuidores y
minoristas, y se apoya en el uso de tecnologias y sistemas de informacion
para asegurar una toma de decisiones informada y una mayor visibilidad
de toda la cadena. (Chopra S. , 2015)

2.2.2. Lealtad de los clientes
2.2.2.1. Definicion
La lealtad de los clientes se refiere a la disposicion y preferencia continua
de un cliente para realizar compras repetidas o adquirir servicios de una empresa
0 marca especifica, basada en su satisfaccion con la experiencia previa y la
percepcion positiva de los productos o servicios ofrecidos. (Oliver, 1999)
La lealtad de los clientes es una actitud favorable y emocional hacia una

empresa 0 marca que se traduce en la repeticion de compras a lo largo del tiempo,
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la recomendacion a otros consumidores y la resistencia a cambiar a marcas
competidoras. (Reichheld, 1990)

La lealtad de los clientes es el grado en que los consumidores estan
dispuestos a mantener una relacion continua y comprometida con una empresa o
marca, incluso ante la presencia de ofertas y promociones de la competencia.
(Kumar, 2004)

La lealtad de los clientes se define como la disposicion y tendencia de los
consumidores a seguir comprando productos o servicios de una empresa
especifica, mostrando preferencia una constante y voluntaria hacia esa marca o
empresa, incluso en situaciones competitivas. (Zeithaml, 1996)

La lealtad de los clientes es la repeticiobn de compras o patrones de
comportamiento favorables hacia una empresa o marca con el tiempo, como
resultado de una experiencia positiva y satisfactoria con los productos, servicios
y el trato recibido. (Aaker, 2007)

La lealtad de los clientes es la actitud positiva y comprometida que muestra
a los consumidores hacia una empresa 0 marca especifica, lo que se traduce en su
disposicion a realizar compras repetidas y continuar con esa preferencia a lo largo
del tiempo. Este sentimiento de lealtad surge de una experiencia previa
satisfactoria, la percepcion de un valor agregado y la confianza en la calidad y
consistencia de los productos o servicios ofrecidos por la empresa. La lealtad de
los clientes se manifiesta a través de comportamientos como la repeticion de
compras, la recomendacion a otros consumidores y la resistencia a cambiar a

marcas competidoras.
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2.2.2.2. Importancia

La lealtad del cliente es importante para las empresas por varias razones,

entre ellas:

Aumenta la ventaja competitiva: La lealtad del cliente aumenta la
ventaja competitiva al repeler a la competencia. Cuando los clientes se
dedican a una marca, es menos probable que cambien a otra.

Mejora los resultados financieros: La lealtad del cliente significa mas
ingresos Yy rentabilidad para la empresa. Los clientes leales compran
periddicamente, gastan mas durante las vacaciones y recomiendan la
empresa a amigos y familiares

Permite predecir el crecimiento de manera mas eficaz: La lealtad del
cliente permite a las empresas predecir el crecimiento de manera mas
eficaz, lo que ayuda en la planificacion financiera.

Mejora el compromiso de los empleados: La lealtad mejora el
compromiso de los empleados. Cuando los empleados se sienten como
valiosos colaboradores de sus iniciativas de cara al cliente, se

involucran més en el eéxito de la empresa.

2.2.2.3. Estrategias para implementar la lealtad de los clientes

Para fomentar la lealtad del cliente, las empresas pueden implementar las

siguientes estrategias: (Coray, 2022)

Brindar una experiencia del cliente positiva y memorable: Al
proporcionar una experiencia del cliente positiva y memorable, la

empresa logra establecer un vinculo de confianza con el cliente
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e Esto puede incluir un servicio al cliente excepcional, una entrega rapida
y eficiente, y una comunicacion clara y efectiva.

e Ofrecer ofertas valiosas: Las ofertas valiosas, como descuentos,
promociones y programas de recompensas, pueden ser una forma
efectiva de fomentar la lealtad del cliente

e Estas ofertas pueden hacer que los clientes se sientan valorados y
motivados para seguir comprando a la empresa.

e Crear una comunidad: Las empresas pueden crear una comunidad en
linea o en persona para sus clientes, lo que puede ayudar a fomentar la
lealtad del cliente

e Esto puede incluir grupos de Facebook, eventos exclusivos para clientes
y programas de embajadores de marca.

e Comprender las ventajas de tener clientes leales: Es importante que las
empresas comprendan las ventajas de tener clientes leales en su
empresa

e Los clientes leales compran peridédicamente, gastan mas durante las
vacaciones y recomiendan la empresa a amigos y familiares

e ldentificar las caracteristicas de un cliente leal: Las empresas deben
identificar las caracteristicas de un cliente leal, como su disposicion a
comprar repetidamente y recomendar la empresa a amigos y familiares

e Esto puede ayudar a la empresa a enfocarse en los clientes que son mas
propensos a ser leales.

2.2.2.4. Teoria
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Lateoria de la lealtad del cliente se refiere a la relacion emocional continua
que existe entre un consumidor y una marca, y se manifiesta en la disposicion de
un cliente a comprometerse con ella ya comprarle repetidamente. La lealtad del
cliente es una medida de la probabilidad de que un cliente realice compras
repetidas con una empresa o marca, prefiriéndola por encima de los competidores

La lealtad del cliente es importante para las empresas porque significa mas
ingresos para la compafiia, m&s negocios competitivos, mas referencias y
simplemente mas, mas y mas. Ademas, retener a un cliente existente es méas
econdmico que adquirir uno nuevo. Los clientes leales compran periédicamente,
gastan mas durante las vacaciones y recomiendan la empresa a amigos y
familiares. La lealtad del cliente permite a las empresas predecir el crecimiento de
manera mas eficaz, lo que ayuda en la planificacion financiera

Para fomentar la lealtad del cliente, las empresas pueden implementar
estrategias como brindar una experiencia del cliente positivay memorable, ofrecer
ofertas valiosas, una comunidad, comprender las ventajas de tener clientes leales
e identificar las caracteristicas de un cliente leal. Al brindar una experiencia del
cliente positiva y memorable, la empresa logra establecer un vinculo de confianza
con el cliente. Las ofertas valiosas, como descuentos, promociones y programas
de recompensas, pueden ser una forma efectiva de fomentar la lealtad del cliente.
Las empresas pueden crear una comunidad en linea o en persona para sus clientes,
lo que puede ayudar a fomentar la lealtad del cliente. Ademas, es importante que

las empresas comprendan las ventajas de tener clientes leales en su empresa.
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2.2.1.5.Dimensiones:

a. La satisfaccion del cliente se refiere al nivel de contenido, percepcion
positiva y cumplimiento de expectativas que experimenta un cliente con
respecto a los productos, servicios o experiencias proporcionadas por una
empresa 0 marca. Es un indicador clave de la calidad y el éxito en el
mercado, ya que los clientes satisfechos tienden a ser més leales,
recomiendan la empresa a otros y aumentan la probabilidad de realizar
compras repetidas en el futuro. La satisfaccion del cliente puede medirse a
través de encuestas, comentarios directos, analisis de comentarios y datos
de ventas, entre otras técnicas, para evaluar su grado de conformidad con
los productos y servicios ofrecidos. (Kotler, Gestion de Mercadotecnia,
2016)

b. La retencién de clientes se refiere a la capacidad de una empresa para
mantener a sus clientes existentes y evitar que cambien a la competencia.
Es un indicador importante de la lealtad y satisfaccion del cliente, asi como
de la eficacia de las estrategias de fidelizacion implementadas por la
empresa. La retencion de clientes implica desarrollar relaciones solidas y
duraderas con los clientes, brindar un servicio de alta calidad, responder a
sus necesidades y expectativas, y ofrecer incentivos para que sigan
eligiendo los productos o servicios de laempresa. Una alta tasa de retencion
de clientes es indicativa de una gestion efectiva de la relacion con los
clientes y puede contribuir significativamente al crecimiento y éxito a largo

plazo de la empresa. (Kotler, Principios de Marketing, 2016)
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c. Lasrecomendaciones se refieren a sugerencias, consejos o juicios emitidos
por una persona o entidad con el propdsito de guiar o influir en las
decisiones o0 acciones de otros. Estas recomendaciones pueden estar
relacionadas con diversos &mbitos, como productos, servicios, estrategias
comerciales, inversiones, entre otros. Las recomendaciones suelen basarse
en la experiencia, o analisis de datos y buscan proporcionar orientacion
valiosa y confiable para ayudar a los destinatarios a tomar decisiones
informadas y beneficiosas. (Kotler, Gestion de Mercadotecnia, 2016)

2.3 Marco Conceptual

a. Gestion de almacén: La gestion de almacenamiento es el proceso de tomar
decisiones y acciones para garantizar que los productos y materiales se almacenen
de manera efectiva y segura, minimizando pérdidas y dafios, y optimizando la
utilizacion del espacio y los recursos. (Ackerman, 2015)

b. Laeficiencia en la gestion de inventario se refiere a la capacidad de una empresa
para mantener niveles Optimos de inventario con el objetivo de satisfacer la
demanda del cliente y minimizar los costos asociados con el almacenamiento y
mantenimiento de existencias. Una gestion de inventario eficiente busca equilibrar
la disponibilidad de productos para satisfacer la demanda sin incurrir en excesos de
inventario que pueden llevar a la obsolescencia o al aumento de los costos
operativos. (Chopra S. , 2007)

c. Laorganizaciony distribucion del almacen se refiere a la disposicion y estructura
fisica de los espacios y recursos dentro de un almacén con el proposito de optimizar

el flujo de productos y materiales. Esto implica disefiar un sistema de
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almacenamiento que facilite la ubicacion, clasificacion y acceso eficiente a los
articulos almacenados, con el objetivo de mejorar la productividad y minimizar los
tiempos de manipulacion y busqueda. Una organizacion adecuada y distribucion
del almacén puede incluir el uso de estanterias, estanterias, areas de picking, zonas
de recepcidon y despacho, asi como la implementacion de tecnologias y sistemas de
control que contribuyen a una gestion agil y efectiva del inventario. (Rushton, 2010)
La gestion de la cadena de suministro se refiere a la coordinacion estratégica y
operativa de todas las actividades involucradas en el flujo de productos,
informacion y servicios desde la etapa de adquisicion de materias primas hasta la
entrega del producto final al cliente. Este proceso abarca la planificacién, ejecucién
y control de las operaciones logisticas y comerciales con el objetivo de maximizar
la eficiencia, la calidad y la satisfaccion del cliente, al tiempo que se minimizan los
costos y los tiempos de entrega. La gestion de la cadena de suministro implica la
colaboracidn entre proveedores, fabricantes, distribuidores y minoristas, y se apoya
en el uso de tecnologias y sistemas de informacion para asegurar una toma de
decisiones informada y una mayor visibilidad de toda la cadena. (Chopra S. , 2015)
Lealtad de los clientes: La lealtad de los clientes se refiere a la disposicion y
preferencia continua de un cliente para realizar compras repetidas o adquirir
servicios de una empresa 0 marca especifica, basada en su satisfaccion con la
experiencia previa y la percepcion positiva de los productos o servicios ofrecidos.
(Oliver, 1999)

La satisfaccion del cliente se refiere al nivel de contenido, percepcion positiva y

cumplimiento de expectativas que experimenta un cliente con respecto a los



49

productos, servicios 0 experiencias proporcionadas por una empresa 0 marca. Es un
indicador clave de la calidad y el éxito en el mercado, ya que los clientes satisfechos
tienden a ser mas leales, recomiendan la empresa a otros y aumentan la probabilidad
de realizar compras repetidas en el futuro. La satisfaccion del cliente puede medirse
a través de encuestas, comentarios directos, analisis de comentarios y datos de
ventas, entre otras técnicas, para evaluar su grado de conformidad con los productos
y servicios ofrecidos. (Kotler, Gestion de Mercadotecnia, 2016)

La retencion de clientes se refiere a la capacidad de una empresa para mantener a
sus clientes existentes y evitar que cambien a la competencia. Es un indicador
importante de la lealtad y satisfaccion del cliente, asi como de la eficacia de las
estrategias de fidelizacion implementadas por la empresa. La retencion de clientes
implica desarrollar relaciones sélidas y duraderas con los clientes, brindar un
servicio de alta calidad, responder a sus necesidades y expectativas, y ofrecer
incentivos para que sigan eligiendo los productos o servicios de la empresa. Una
alta tasa de retencion de clientes es indicativa de una gestion efectiva de la relacién
con los clientes y puede contribuir significativamente al crecimiento y éxito a largo
plazo de la empresa. (Kotler, Principios de Marketing, 2016)

Las recomendaciones se refieren a sugerencias, consejos o juicios emitidos por una
persona o entidad con el propdsito de guiar o influir en las decisiones o acciones de
otros. Estas recomendaciones pueden estar relacionadas con diversos ambitos,
como productos, servicios, estrategias comerciales, inversiones, entre otros. Las

recomendaciones suelen basarse en la experiencia, o analisis de datos y buscan
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proporcionar orientacion valiosa y confiable para ayudar a los destinatarios a tomar

decisiones informadas y beneficiosas. (Kotler, Gestion de Mercadotecnia, 2016)
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CAPITULO I
HIPOTESIS
3.1. Hipotesis General
Existe una relacion significativa y positiva entre gestion de almacén y lealtad de los
clientes en las empresas mayoristas de abarrotes del mercado central de Huancayo 2022.
3.2 Hipdtesis Especifica

1. Existe una relacion significativa y positiva entre gestion de almacén y satisfaccion del
cliente en las empresas mayoristas de abarrotes del mercado central de Huancayo
2022.

2. Existe una relacion significativa y positiva entre gestion de almacén y retencion de
clientes en las empresas mayoristas de abarrotes del mercado central de Huancayo
2022.

3. Existe una relacién significativa y positiva entre gestion de almacén y
recomendaciones en las empresas mayoristas de abarrotes del mercado central de
Huancayo 2022.

3.3 Variables

Variable 1: Gestion de almacén

La gestion de almacenamiento es el proceso de tomar decisiones y acciones para
garantizar que los productos y materiales se almacenen de manera efectiva y segura,
minimizando pérdidas y dafios, y optimizando la utilizacion del espacio y los recursos.
(Ackerman, 2015)

Variable 2: Lealtad de los clientes

La lealtad de los clientes se refiere a la disposicion y preferencia continua de un

cliente para realizar compras repetidas o adquirir servicios de una empresa 0 marca
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especifica, basada en su satisfaccion con la experiencia previa y la percepcion positiva

de los productos o servicios ofrecidos. (Oliver, 1999)



Operacionalizacion de las variables:

53

DEFINICION DEFINICION <
VARIABLE CONCEPTUAL OPERACIONAL DIMENSION INDICADOR
Rotacion de inventario
Eficienciaen la Precision del inventario
La gestion de _gestién o!e Tiempo de entrega , de
almacenamiento  es el inventario productos desde el almacén a
. . los puntos de venta
proceso de tomar | La gestion de almacén se
decisiones 'y acciones | define como el conjunto de
para garantizar que los | actividades 'y  procesos Disefio y disposicion del
Gestion de productos y materiales se | concretos Qque tienen lugar en | Organizacién y almacén
almacén almacenen de manera | un almacén para asegurar el | distribucion del Eficiencia en la ubicacién de

efectiva y  segura,
minimizando pérdidas y
dafos, y optimizando la
utilizacion del espacio y
los recursos. (Ackerman,
2015)

adecuado control,
organizacion y manejo de los
productos y  materiales
almacenados.

almacén productos
Gestion de pedidos y picking
Gestion de la Relacién con proveedores
cadena de Tiempo de reabastecimiento
suministro Seguimiento de pedidos
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VARIABLE

DEFINICION
CONCEPTUAL

DEFINICION
OPERACIONAL

DIMENSION

INDICADOR

Lealtad de los
clientes

La lealtad de los clientes se
refiere a la disposicion y
preferencia continua de un
cliente para realizar compras
repetidas o adquirir servicios
de una empresa 0 marca
especifica, basada en su
satisfaccion con la experiencia
previa y la percepcion positiva
de los productos o servicios
ofrecidos. (Oliver, 1999).

La lealtad de los clientes se
define como el grado de
compromiso 'y preferencia
demostrado por los clientes
hacia una empresa 0 marca, que
se manifiesta a traves de
comportamientos repetitivos de
compra, recomendaciones
positivas a otros consumidores
y una resistencia a cambiar a
marcas competidoras .

Satisfaccion del
cliente

Calidad de los productos y
servicios ofrecidos.

Atencién al cliente
Cumplimiento de las
expectativas del cliente

Retencién de
clientes

Tasa de retencién de clientes
Fidelidad de marca
Recurrencia de compras

Recomendacioén

indice de recomendacion del
cliente

Opiniones y resefias positivas
en plataformas en linea
Participacion del cliente en
programas de referidos o
recomendaciones
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CAPITULO IV
METODOLOGIA
4.1 Metodo de Investigacion
Método General

El método general de la investigacion de acuerdo a la naturaleza de estudios es
el método cientifico, ya que la investigacion busca solucionar el problema descrito,
contrastar la hipétesis, siendo el resultado un aporte para las empresas mayoristas de
abarrotes del mercado central de Huancayo.

(Bautista & Huiza, 2019) cita a Hernandez S., y explica que el método cientifico
es “el estudio sistematico, controlado, empirico y critico de proposiciones hipotéticas
acerca de presuntas relaciones entre varios fenomenos”.

Lo que nos lleva a que el método cientifico se utiliza en la investigacion donde,
se describe el problema, se plantea el problema, se determina los objetivos, se plantea
una posible solucién que es la hipotesis, por Gltimo, se desarrolla y se contrarresta la
hipotesis.

Método Especifico
Meétodo de analisis: El método analitico se utilizara porque se realizd una
desintegracion de un todo en partes con el fin de observar las relaciones; similitudes,
diferencias, causas, naturaleza y efectos para comprender mejor el problema y alcanzar el
objetivo. (Hernandez, Fernandez, & Baptista, 2014)
Metodo sintético: ElI meétodo sintético se utilizara como un proceso de

razonamiento que tiene a reformar un todo a partir de los elementos distinguidos por el
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analisis; se trata; en consecuencia, de hacer una exposicion metddica y breve; en resumen.
(Hernandez R. , 2018)

Método Descriptivo: Permite describir los hechos tal como son, apoyandose en los
instrumentos y técnicas que recogieron la informacién y datos de la empresa. (Vara, 2015)
Tipo de Investigacion

El tipo de investigacion de acuerdo al objetivo de estudio, es la investigacion
aplicada ya que existen teorias relacionadas al problema que nos brindaron informacion
sobre las variables que se estudiaron.

Seguln (Vara, 2015) es aplicada por que “busca solucionar un problema concreto,
practico, de la realidad cotidiana de la empresa”.
Nivel de Investigacion

La investigacion es de nivel correlacional, ya que el objetivo de la investigacion es
medir la relacion entre gestion de almacén y lealtad de los clientes.

La investigacion de nivel Correlacional tiene como finalidad conocer la relacion
que existe en dos 0 mas variables en un contexto. (Santa Cruz, 2019) cita a Hernandez S.
“El estudio correlacional evalta el grado de agrupacion entre dos o mas variables, es decir
evalta cada variable conjuntamente relacionada y luego miden y examinan la correlacion”.
Disefio de la Investigacion

La presente investigacion es de disefio no experimental y correlacional causal.

La investigacion es no experimental, segun (Bautista & Huiza, 2019) cita a
Hernandez, S. “es aquella que se realiza sin manipular deliberadamente variables. Es decir,

es investigacion donde no se varia intencionalmente las variables™.
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Es correlacional y causal porque, “porque se asocian variables mediante un patrén
predecible para un grupo o poblacion” y el causal “porque a través de la comprobacién de
hipétesis no solamente se afirma la o las relaciones entre dos 0 mas variables y la manera
en que se manifiestan, sino que ademas propone un “sentido de entendimiento” de las
relaciones”. (Bautista & Huiza, 2019) cita a Hernandez, S.

El esquema del disefio de investigacion correlacional es el siguiente:

Donde:
M: muestra
V1: variable 1

W
T
M r
\ l V2:variable 2
V2

r:correlacionde ariables.

4.5 Poblacion y Muestra
A. Poblacion
La poblacién de la investigacion estd conformada por 98 empresas
mayoristas de abarrotes del mercado central de Huancayo.
B. Muestra
La muestra de la investigacion es no probabilistica, se considera censal,
entonces la muestra de la investigacién consta de 98 empresas mayoristas de
abarrotes del mercado central de Huancayo.
4.6 Técnicas e Instrumentos de Recoleccion de Datos
Técnicas de investigacion:
La investigacion utilizara la técnica de la encuesta. El cual segun (Carrasco, 2016)

permite la “indagacion, exploracion y recoleccion de datos, mediante preguntas formuladas
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directa o indirectamente a los sujetos que constituyen la unidad de analisis del estudio
investigativo”.
Instrumentos e investigacion
La investigacion utilizara como instrumento de investigacion el cuestionario para
la recoleccion de datos.
4.7 Técnicas de Procesamiento y Anélisis de Datos

La técnica de procesamiento y andlisis de datos sera la estadistica descriptiva.
Los datos se procesaron por medio del programa SPSS versién 25, lo cual analiz6 los
datos a través de gréafico de barras y tablas.

Culminado la depuracion de los datos, se analizara la informacion de acuerdo a
las variables formuladas, luego se muestran las graficas de los resultados y cuadros
estadisticos, asi como de datos en tablas, esquemas, cuadros y ponderaciones.

La validacion del instrumento se realizard a través del juicio de expertos y la
confiabilidad del instrumento a través de la Correlacion de Pearson
4.8 Aspectos Eticos de la Investigacion
Para el desarrollo de la presente investigacion se ha tomado en consideracion el Cédigo
de Etica de la Universidad Peruana Los Andes en la cual se detalla que no debe existir
plagio, auto plagio ni tomar definiciones de autores sin considerar su procedencia, es asi
que la presente investigacion tomo en consideracion estos aspectos con el fin de presentar

un trabajo de investigacion original.
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RESULTADOS

5.1 Descripcion de resultados
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Como resultado de la encuesta aplica, en este apartado se realizaron los analisis

descriptivos de las variables: Gestidon de almacen y lealtad de los clientes.

VARIABLE 1: Gestion de almacén

Tabla 2: Resultado porcentuales de la variable 1: Gestion de almacén

Gestion de almacén

Valido

Frecuencia
Nunca 10
Casi nunca 42
A veces 28
Casi siempre 13
Siempre 5
Total 98

Porcentaje

10,2
42,9
28,6
13,3
5,1
100,0

Porcentaje
valido
10,2
42,9
28,6

13,3

51
100,0

Porcentaje

acumulado
10,2
53,1
81,6

94,9
100,0

Figura 1: Resultado porcentuales de la variable 1: Gestion de almacén

Porcentaje

Gestion de almacén

50

Munca Casi nunca

A veces

Casi siempre

Siempre
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Interpretacion:
Del andlisis de la escala de Likert aplicada en empresas mayoristas de abarrotes del

mercado central de Huancayo, respecto a la gestion de almacén, se obtuvo un 42.86% indicaron
que casi nunca la gestion de almacén se desarrolla adecuadamente en empresas mayoristas de
abarrotes del mercado central de Huancayo. Cuyo resultado indica que en la gestion de almacén

es desfavorable.

Tabla 3: Resultado porcentuales de la variable 1 dimension 1: Eficiencia en la gestion de

inventario
Eficiencia en la gestion de inventario
i . Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje L

valido acumulado
Nunca 22 22,4 22,4 22,4
Casi nunca 25 25,5 25,5 48,0
. A veces 37 37,8 37,8 85,7
Valido i siempre 10 10,2 10,2 95,9
Siempre 4 4,1 4,1 100,0

Total 98 100,0 100,0

Figura 2: Resultado porcentuales de la variable 1 dimension 1: Eficiencia en la gestion de
inventario

Eficiencia en la gestion de inventario

40

Porcentaje

MNunca Casi nunca Aveces Casi siempre Siempre
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Interpretacion:
Del andlisis de la escala de Likert aplicada en empresas mayoristas de abarrotes del

mercado central de Huancayo, respecto a la eficiencia en la gestion de inventario, se obtuvo un
37.76% indicaron que a veces la eficiencia en la gestion de inventario se desarrolla adecuadamente
en empresas mayoristas de abarrotes del mercado central de Huancayo. Cuyo resultado indica que

en la eficiencia en la gestion de inventario es levemente desfavorable.

Tabla 4: Resultado porcentuales de la variable 1 dimension 2: Organizacion y distribucion del

almacén
Organizacion y distribucién del almacén
. . Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje 1
valido acumulado
Nunca 33 33,7 33,7 33,7
Casi nunca 23 23,5 23,5 57,1
. A veces 20 20,4 20,4 77,6
Valido i siempre 13 13,3 13,3 90,8
Siempre 9 9,2 9,2 100,0
Total 98 100,0 100,0

Figura 3: Resultado porcentuales de la variable 1 dimension 2: Organizacion y distribucién del
almacen

Organizacion y distribuciéon del almacén

40

Porcentaje

Munca Casi nunca A veces Casi siempre Siempre
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Interpretacion:

Del andlisis de la escala de Likert aplicada en empresas mayoristas de abarrotes del
mercado central de Huancayo, respecto a la organizacion y distribucién del almacén, se obtuvo un
33.67% indicaron que nunca la organizacién y distribucion del almacén se desarrolla
adecuadamente en empresas mayoristas de abarrotes del mercado central de Huancayo. Cuyo

resultado indica que en la organizacion y distribucion del almacén es desfavorable.

Tabla 5: Resultado porcentuales de la variable 1 dimension 3: Gestion de la cadena de suministro

Gestion de la cadena de suministro

- ) . Porcentaje Porcentaje
recuencia Porcentaje C1e
valido acumulado
Nunca 19 19,4 19,4 19,4
Casi nunca 25 25,5 25,5 449
vValido A veces 36 36,7 36,7 81,6
Casi siempre 12 12,2 12,2 93,9
Siempre 6 6,1 6,1 100,0
Total 98 100,0 100,0

Figura 4: Resultado porcentuales de la variable 1 dimension 3: Gestion de la cadena de
suministro

Gestion de la cadena de suministro

40

Porcentaje

Munca Casi nunca A veces Casi siempre Siempre
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Interpretacion:
Del andlisis de la escala de Likert aplicada en empresas mayoristas de abarrotes del

mercado central de Huancayo, respecto a la gestion de la cadena de suministro, se obtuvo un
36.73% indicaron que a veces la gestion de la cadena de suministro se desarrolla adecuadamente
en empresas mayoristas de abarrotes del mercado central de Huancayo. Cuyo resultado indica que

en la gestion de la cadena de suministro del almacén es levemente desfavorable.

VARIABLE 2: Lealtad de los clientes

Tabla 6: Resultado porcentuales de la variable 2: Lealtad de los clientes

Lealtad de los clientes

) . Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje e

valido acumulado
Nunca 31 31,6 31,6 31,6
Casi nunca 19 19,4 19,4 51,0
. A veces 13 133 13,3 64,3
Valido Casi siempre 24 24,5 24,5 88,8
Siempre 11 11,2 11,2 100,0

Total 98 100,0 100,0

Figura 5: Resultado porcentuales de la variable 2: Lealtad de los clientes

Lealtad de los clientes

40

30

20

Porcentaje

10

Munca Casi nunca A veces Casi siempre Siempre
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Interpretacion:
Del andlisis de la escala de Likert aplicada en empresas mayoristas de abarrotes del

mercado central de Huancayo, respecto a la lealtad de los clientes, se obtuvo un 31.63% indicaron
que nunca la lealtad de los clientes se desarrolla adecuadamente en empresas mayoristas de
abarrotes del mercado central de Huancayo. Cuyo resultado indica que la lealtad de los clientes es

desfavorable.

Tabla 7: Resultado porcentuales de la variable 2 dimension 1: Satisfaccion del cliente
Satisfaccion del cliente

) . Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje i

valido acumulado
Nunca 15 15,3 15,3 15,3
Casi nunca 33 33,7 33,7 49,0
. A veces 22 22,4 22,4 71,4
Valido i siempre 18 18,4 18,4 89,8
Siempre 10 10,2 10,2 100,0

Total 98 100,0 100,0

Figura 6: Resultado porcentuales de la variable 2 dimension 1: Satisfaccion del cliente
Satisfaccién del cliente

40

Porcentaje

Munca Casi nunca A veces Casi siempre Siempre
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Interpretacion:
Del andlisis de la escala de Likert aplicada en empresas mayoristas de abarrotes del

mercado central de Huancayo, respecto a la satisfaccion del cliente, se obtuvo un 33.67% indicaron
que casi nunca la satisfaccion del cliente se desarrolla adecuadamente en empresas mayoristas de
abarrotes del mercado central de Huancayo. Cuyo resultado indica que la satisfaccion del cliente
es desfavorable.

Tabla 8: Resultado porcentuales de la variable 2 dimension 2: Retencion de clientes

Retencidén de clientes

i . Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje L

valido acumulado
Nunca 14 14,3 14,3 14,3
Casi nunca 18 18,4 18,4 32,7
. A veces 30 30,6 30,6 63,3
Valido i siempre 25 255 255 88,8
Siempre 11 11,2 11,2 100,0

Total 98 100,0 100,0

Figura 7: Resultado porcentuales de la variable 2 dimension 2: Retencion de clientes
Retencién de clientes

40

Porcentaje

Munca Casi nunca A veces Casi siempre Siempre
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Interpretacion:
Del andlisis de la escala de Likert aplicada en empresas mayoristas de abarrotes del

mercado central de Huancayo, respecto a la retencion de clientes, se obtuvo un 30.61% indicaron
que a veces la retencion de clientes se desarrolla adecuadamente en empresas mayoristas de
abarrotes del mercado central de Huancayo. Cuyo resultado indica que la retencién de clientes es

levemente desfavorable.

Tabla 9: Resultado porcentuales de la variable 2 dimension 3: Recomendaciones

Recomendaciones

. . Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje .

valido acumulado
Nunca 26 26,5 26,5 26,5
Casi nunca 34 34,7 34,7 61,2
. A veces 21 21,4 21,4 82,7
Valido i siempre 14 14,3 14,3 96,9
Siempre 3 3,1 3,1 100,0

Total 98 100,0 100,0

Figura 8: Resultado porcentuales de la variable 2 dimension 3: Recomendaciones
Recomendaciones

40

Porcentaje

Munca Casi nunca A veces Casi siempre Siempre

Interpretacion:
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Del andlisis de la escala de Likert aplicada en empresas mayoristas de abarrotes del
mercado central de Huancayo, respecto a las recomendaciones, se obtuvo un 34.69% indicaron
que a veces las recomendaciones se desarrollan adecuadamente en empresas mayoristas de
abarrotes del mercado central de Huancayo. Cuyo resultado indica que las recomendaciones son

desfavorables.

5.2 Contraste de Hipotesis
Hipdtesis general
a. Planteamiento de la hipotesis estadistica

Ho: No Existe una relacion significativa y positiva entre gestion de almacén y
lealtad de los clientes en las empresas mayoristas de abarrotes del mercado central de
Huancayo 2022.

Hi Existe una relacion significativa y positiva entre gestion de almacén y
lealtad de los clientes en las empresas mayoristas de abarrotes del mercado central de
Huancayo 2022.

b. Calculo del estadistico de prueba

Tabla 10: Correlacion de hipotesis general
Correlaciones

Gestion de Lealtad de

almacén los clientes

. Coeficiente de 1,000 912"
Gestion de correlacion

almaceén Sig. (bilateral) : ,000

Rho de N 98 98

Spearman Coef|C|e_n,te de 912" 1,000
Lealtad de los  correlacion

clientes Sig. (bilateral) ,000 :

N 98 98

** La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).
Fuente: Elaboracion propia, 2023




C.

Interpretacion

Baremos correlacién

Correlacién negativa perfecta 1
Correlacion negativa muy fuerte -0.90a-0.99
Correlacion negativa fuerte -0.75a-0.89
Correlacién negativa media -0.50a-0.74
Correlacidn negativa débil -0.25a-0.49
Correlacién negativa muy débil -0.10a-0.24
No existe correlacion alguna -0.09 a +0.09
Correlacidn positiva muy débil +0.10 a +0.24
Correlacion positiva débil +0.25 a +0.49
Correlacion positiva media +0.50 a +0.74
Correlacion positiva fuerte +0.75 a +0.89
Correlacion positiva muy fuerte +0.90 a +0.99
Correlacidn positiva perfecta 1
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De acuerdo con el Coeficiente de Correlacion de Rho de Spearman es 0.912

y de acuerdo al baremo de correlacion nos indica que existe una correlacion positiva

muy fuerte. Ademas, el nivel de significancia es 0.000 y es menor que 0.05, esto

nos indica que si existe una relacion entre las variables; en base a estos resultados

se concluye: Existe una relacion significativa y positiva entre gestion de almacén y

lealtad de los clientes en las empresas mayoristas de abarrotes del mercado central

de Huancayo 2022.

Hipdtesis Especifica 1

a. Planteamiento de la hipotesis estadistica

Ho: No Existe una relacion significativa y positiva entre gestion de

almacén y satisfaccion del cliente en las empresas mayoristas de abarrotes del

mercado central de Huancayo 2022.

Ha: Existe una relacion significativa y positiva entre gestion de almacén

y satisfaccion del cliente en las empresas mayoristas de abarrotes del mercado

central de Huancayo 2022.



b. Calculo del estadistico de prueba

Tabla 11: Hipdtesis especifica N° 1
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Correlaciones

Gestion de Satisfaccio
almacén n del
cliente
3 Coef|C|e_r1te de 1,000 936™
Gestion de correlacion
almacén Sig. (bilateral) . ,000
Rho de N 98 98
Spearman Coeficiente de ok
Satisfaccion  correlacion 936 1,000
del cliente Sig. (bilateral) ,000 :
N 98 98
**_La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).
Fuente: Elaboracion propia, 2023
c. Interpretacion
Baremos correlacion
Correlacion negativa perfecta 1
Correlacion negativa muy fuerte -0.90a-0.99
Correlacion negativa fuerte -0.75a-0.89
Correlacion negativa media -0.50a-0.74
Correlacion negativa débil -0.25a-0.49
Correlacion negativa muy débil -0.10a-0.24
No existe correlacion alguna -0.09 a +0.09
Correlacidn positiva muy débil +0.10a+0.24
Correlacion positiva débil +0.25 a +0.49
Correlacion positiva media +0.50 a +0.74
Correlacion positiva fuerte +0.75 a +0.89
Correlacién positiva muy fuerte +0.90 a +0.99
Correlacién positiva perfecta 1

De acuerdo con el Coeficiente de Correlacion de Rho de Spearman es

0.936 y de acuerdo al baremo de correlacion nos indica que existe una correlacion

positiva fuerte. Ademas, el nivel de significancia es 0.000 y es menor que 0.05, esto

nos indica que si existe una relacion entre las variables; en base a estos resultados

se concluye: Existe una relacion significativa y positiva entre gestion de almacén y



70

satisfaccion del cliente en las empresas mayoristas de abarrotes del mercado central

de Huancayo 2022.
Hipotesis Especifica 2

a. Planteamiento de la hipotesis estadistica

H o: No Existe una relacion significativa y positiva entre gestion de

almacén y retencion de clientes en las empresas mayoristas de abarrotes del

mercado central de Huancayo 202.

H 1: Existe una relacion significativa y positiva entre gestion de almacén

y retencién de clientes en las empresas mayoristas de abarrotes del mercado

central de Huancayo 202.
b. Calculo del estadistico de prueba

Tabla 12: Correlacién hipotesis N° 2

Correlaciones

Gestion de Retencion
almaceén de clientes
5 Coeficiente de 1,000 898"
Gestion de correlacion
almacén Sig. (bilateral) : ,000
Rho de N 98 98
Spearman Coeficiente de 898™ 1,000
Retencion correlacion ’ '
de clientes Sig. (bilateral) ,000 .
N 98 98
**_La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).
Fuente: Elaboracion propia, 2021
c. Interpretacion
Baremos correlacion
Correlacion negativa perfecta 1
Correlacién negativa muy fuerte -0.90a-0.99
Correlacion negativa fuerte -0.75a-0.89
Correlacién negativa media -0.50a-0.74
Correlacidn negativa débil -0.25a-0.49
Correlacién negativa muy débil -0.10a-0.24




No existe correlacién alguna -0.09 a +0.09
Correlacién positiva muy débil +0.10a +0.24
Correlacidn positiva débil +0.25 a +0.49
Correlacion positiva media +0.50 a +0.74
Correlacidn positiva fuerte +0.75 a +0.89
Correlacién positiva muy fuerte +0.90 a +0.99
Correlacidn positiva perfecta 1
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De acuerdo con el Coeficiente de Correlacion de Rho de Spearman es

0.898 y de acuerdo al baremo de correlacion nos indica que existe una correlacion
positiva muy fuerte. Ademas, el nivel de significancia es 0.000 y es menor que 0.05,
esto nos indica que si existe una relacion entre las variables; en base a estos
resultados se concluye: Existe una relacion significativa y positiva entre gestion de

almacén vy retencion de clientes en las empresas mayoristas de abarrotes del

mercado central de Huancayo 2022.

Hipdtesis Especifica 3

a. Planteamiento de la hipotesis estadistica

H o: No Existe una relacion significativa y positiva entre gestion de

almacén y recomendaciones en las empresas mayoristas de abarrotes del

mercado central de Huancayo 2022.

H 1: Existe una relacion significativa y positiva entre gestion de almacén

y recomendaciones en las empresas mayoristas de abarrotes del mercado central

de Huancayo 2022.

b. Célculo del estadistico de prueba
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Tabla 13: Correlacion hipotesis N° 3

Correlaciones
Gestion de Recomenda

almacén ciones

3 Coeﬁueme de 1,000 898™
Gestion de  correlacion

almacén Sig. (bilateral) : ,000

Rho de N 98 98

Spearman Coeﬁueme de 898" 1,000
Recomend correlacion

aciones Sig. (bilateral) ,000 .

N 98 98

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

Fuente: Elaboracion propia, 2021

c. Interpretacion

Baremos correlacion
Correlacion negativa perfecta 1
Correlacién negativa muy fuerte -0.90a-0.99
Correlacion negativa fuerte -0.75a-0.89
Correlacién negativa media -0.50a-0.74
Correlacion negativa débil -0.25a-0.49
Correlacién negativa muy débil -0.10a-0.24
No existe correlacion alguna -0.09 a +0.09
Correlacién positiva muy débil +0.10 a +0.24
Correlacion positiva débil +0.25 a +0.49
Correlacién positiva media +0.50 a +0.74
Correlacidn positiva fuerte +0.75 a +0.89
Correlacién positiva muy fuerte +0.90 a +0.99
Correlacidn positiva perfecta 1

De acuerdo con el Coeficiente de Correlacion de Rho de Spearman es 0.898
y de acuerdo al baremo de correlacion nos indica que existe una correlacion positiva
muy fuerte. Ademas, el nivel de significancia es 0.000 y es menor que 0.05, esto
nos indica que si existe una relacion entre las variables; en base a estos resultados

se concluye: Existe una relacion significativa y positiva entre gestion de almacén y
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recomendaciones en las empresas mayoristas de abarrotes del mercado central de

Huancayo 2022.
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ANALISIS Y DISCUSION DE RESULTADOS

El presente estudio tiene como objetivo establecer la relacion entre la gestion de almacén
y la lealtad de los clientes en las empresas mayoristas de abarrotes del mercado central de
Huancayo en 2022. Para lograrlo, se plantearon tres objetivos especificos: 1) determinar la relacion
entre la gestion de almacén y la satisfaccion del cliente, 2) establecer la relacion entre la gestion
de almacén y la retencion de clientes, y 3) analizar la relacion entre la gestion de almacén vy las
recomendaciones de los clientes.

Los estudios anteriores presentados en los antecedentes coinciden en que una gestion
efectiva de almacén tiene un impacto positivo en la satisfaccion del cliente y en la eficiencia
operativa de las empresas. Los autores destacan la importancia de la organizacion y distribucién
del almacén, asi como la implementacion de précticas de gestion de inventarios para lograr una
mayor productividad y satisfaccién del cliente.

Los resultados de la presente investigacion estan alineados con los estudios anteriores, ya
que todos coinciden en que una gestion de almacén eficiente contribuye a la satisfaccion del cliente
ya la retencién de clientes. Ademas, los estudios previos también respaldan la idea de que una
buena gestion de almacén puede generar recomendaciones positivas por parte de los clientes.

Los hallazgos de este estudio tienen importantes implicaciones para las empresas
mayoristas de abarrotes del mercado central de Huancayo. Una gestion adecuada de almacen no
solo mejora la satisfaccion del cliente y la lealtad, sino que también puede aumentar la eficiencia
operativa y reducir costes. Las empresas que invierten en mejorar sus practicas de gestion de
almacén pueden obtener ventajas competitivas significativas y fortalecer su posicion en el

mercado.
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En cuanto a la proyeccion futura de investigaciones, seria valioso profundizar en el anélisis
de las diferentes estrategias y précticas especificas de gestion de almacén que pueden tener un
impacto mas significativo en la lealtad de los clientes. Asimismo, se podria investigar el papel de
la tecnologia y la automatizacion en la gestion de almacén, y como estas innovaciones pueden
mejorar aln mas la satisfaccion y lealtad de los clientes.

En resumen, los resultados de esta investigacion respaldan la importancia de una gestion
de almacén eficiente para aumentar la lealtad de los clientes en las empresas mayoristas de
abarrotes del mercado central de Huancayo en 2022. La satisfaccion del cliente, la retencion y las
recomendaciones son elementos clave que pueden ser potenciados a través de una gestion dptima
de almacén, lo que puede traducirse en un impacto positivo en el desempefio y crecimiento de las

empresas.
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CONCLUSIONES

1. De acuerdo con el objetivo general, el Coeficiente de Correlacion de Rho de Spearman es
0.912 y de acuerdo al baremo de correlacion nos indica que existe una correlacion positiva
muy fuerte; en base a estos resultados se concluye que se acepta la hipotesis general: Existe
una relacion significativa y positiva entre gestion de almacén y lealtad de los clientes en las
empresas mayoristas de abarrotes del mercado central de Huancayo 2022.

2. De acuerdo con el objetivo especifico 1, el Coeficiente de Correlacién de Rho de Spearman
es 0.936 y de acuerdo al baremo de correlacién nos indica que existe una correlacion
positiva fuerte; en base a estos resultados se concluye que se acepta la hipdtesis especifica
1: Existe una relacion significativa y positiva entre gestion de almacén y satisfaccion del
cliente en las empresas mayoristas de abarrotes del mercado central de Huancayo 2022.”

3. De acuerdo con el objetivo especifico 2, el Coeficiente de Correlacién de Rho de Spearman
es 0.898 y de acuerdo al baremo de correlacion nos indica que existe una correlacion
positiva muy fuerte; en base a estos resultados se concluye que se acepta la hipotesis
especifica 2: Existe una relacién significativa y positiva entre gestion de almacén y
retencion de clientes en las empresas mayoristas de abarrotes del mercado central de
Huancayo 2022.”

4. De acuerdo con el objetivo especifico 3, el Coeficiente de Correlacion de Rho de Spearman
es 0.898 y de acuerdo al baremo de correlacion nos indica que existe una correlacion
positiva muy fuerte; en base a estos resultados se concluye que se acepta la hipotesis
especifica 3: Existe una relacion significativa y positiva entre gestion de almacén y
recomendaciones en las empresas mayoristas de abarrotes del mercado central de Huancayo

2022.
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RECOMENDACIONES

1. Se sugiere que las empresas adopten un enfoque proactivo y ejecuten las recomendaciones
basadas en los resultados de esta investigacion. Es fundamental que las empresas no se queden
solamente en el analisis de los resultados, sino que tomen medidas concretas para llevar
adelante las mejoras.

2. Se sugiere difundir los resultados obtenidos en esta investigacion entre las empresas
mayoristas de abarrotes del mercado central de Huancayo. Mediante campafias de difusion,
seminarios o conferencias dirigidas a los directivos y gerentes de estas empresas, se puede
sensibilizar sobre la importancia de una gestion de almacén eficiente y su impacto positivo en
la satisfaccion y lealtad de los clientes.

3. Se sugiere mejorar los métodos de investigacion utilizados. Esto implica considerar muestras
mas amplias y representativas, utilizar diferentes técnicas de recoleccion de datos y adoptar
un enfoque més longitudinal para evaluar la relacion entre ambas variables a lo largo del
tiempo. Mejorar los métodos de investigacion fortalecerd la fiabilidad y confiabilidad de los
resultados obtenidos

4. Sesugiere llevar a cabo estudios méas detallados sobre como la implementacién de tecnologias
de automatizacion y sistemas avanzados de gestion pueden impactar en la lealtad del cliente.
Estas futuras investigaciones permitiran seguir ampliando el conocimiento en el area y ofrecer
nuevas perspectivas para la continua mejora de la gestion de almacen en el sector mayorista

de abarrotes.
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Anexo 01: Matriz de Consistencia
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Gestion de almacén y lealtad de los clientes en las empresas mayoristas de abarrotes del mercado central de Huancayo 2022

Problema general Obijetivo general Hipétesis general Variables Dimensiones Metodologia

¢Cudl es la relacion entre | Establecer la relacion entre | Existe una relacion significativa Eficienci | Tipo de investigacion
gestion de almacén vy | gestibn de almacén vy |y positiva entre gestion de IC_I?HCIa enla Aplicativa

lealtad de los clientes en las | lealtad de los clientes en las | almacén y lealtad de los clientes gestion de inventario o~ investigacion
empresas mayoristas de | empresas mayoristas de | en las empresas mayoristas de Organizacion y Correlacional
abarrotes del mercado | abarrotes del mercado | abarrotes del mercado central de Gestioén de distribucion del

central de Huancayo 2022? | central de Huancayo 2022. | Huancayo 2022, almacén almacen

Problemas especificos

Obijetivos especificos

Hipétesis especifico

Gestion de la cadena
de suministro

Disefio

No experimental,
correlacional - causal

descriptivo 'y

1. (Cudl  es  la
relacion entre gestién de
almacén y satisfaccion del
cliente en las empresas

1. Establecer la
relacion entre gestion de
almacén y satisfaccion del
cliente en las empresas

1. Existe una relacion
significativa y positiva entre
gestion de  almacén vy
satisfaccion del cliente en las

mayoristas de abarrotes del | mayoristas de abarrotes del | empresas mayoristas de
mercado central de | mercado central de | abarrotes del mercado central de
Huancayo 2022? Huancayo 2022. Huancayo 2022.

2. (cudl  es  la| 2 Establecer la| 2. Existe una relacién

relacion entre gestién de
almacén y retencion de
clientes en las empresas
mayoristas de abarrotes del

relacion entre gestion de
almacén vy retencién de
clientes en las empresas
mayoristas de abarrotes del

significativa y positiva entre
gestion de almacén y retencién
de clientes en las empresas
mayoristas de abarrotes del

mercado central de | mercado central de | mercado central de Huancayo
Huancayo 20227 Huancayo 2022, 2022.

3. ¢Cudl  es  la| 3. Establecer la| 3. Existe una relacién
relacion entre gestién de | relacion entre gestién de | significativa y positiva entre
almacén y | almacén y | gestion de  almacén vy

recomendaciones en las
empresas mayoristas de
abarrotes del mercado
central de Huancayo 2022?

recomendaciones en las
empresas mayoristas de
abarrotes del mercado
central de Huancayo 2022.

recomendaciones en las
empresas mayoristas de
abarrotes del mercado central de
Huancayo 2022.

Lealtad de los
clientes

Satisfaccion del cliente

Técnica de investigacion

Retencién de clientes

Encuesta

Instrumentd de investigacion

Cuestionario

Recomendaciones

Poblacion e muestra

Poblacion:

98 las empresas mayoristas de
abarrotes del mercado central de
Huancayo

Muestra censal - 98 las empresas
mayoristas de abarrotes del mercado
central de Huancayo

Andlisis y procesamiento de datos

SPSS version 25
Excel 2016




Anexo 02: Matriz de Operacionalizacion de Variables

Gestion de almacén y lealtad de los clientes en las empresas mayoristas de abarrotes del mercado central de Huancayo 2022

DEFINICION DEFINICION <
VARIABLE CONCEPTUAL OPERACIONAL DIMENSION INDICADOR
Rotacion de inventario
Eficienciaen la Precision del inventario
La gestion de _gestién o!e Tiempo de entrega , de
almacenamiento  es el inventario productos desde el almacén a
. . los puntos de venta
proceso de tomar | La gestion de almacén se
decisiones 'y acciones | define como el conjunto de
para garantizar que los | actividades 'y  procesos Disefio y disposicion del
Gestion de productos y materiales se | concretos que tienen lugar en | Organizacién y almacén
almacén almacenen de manera | un almacén para asegurar el | distribucion del Eficiencia en la ubicacién de

efectiva y  segura,
minimizando pérdidas y
dafios, y optimizando la
utilizacion del espacio y
los recursos. (Ackerman,
2015)

adecuado control,
organizacion y manejo de los
productos y  materiales
almacenados.

almacén productos
Gestion de pedidos y picking
Gestion de la Relacién con proveedores
cadena de Tiempo de reabastecimiento
suministro Seguimiento de pedidos
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VARIABLE

DEFINICION
CONCEPTUAL

DEFINICION
OPERACIONAL

DIMENSION

INDICADOR

Lealtad de los
clientes

La lealtad de los clientes se
refiere a la disposicion y
preferencia continua de un
cliente para realizar compras
repetidas o adquirir servicios
de una empresa 0 marca
especifica, basada en su
satisfaccion con la experiencia
previa y la percepcion positiva
de los productos o servicios
ofrecidos. (Oliver, 1999).

La lealtad de los clientes se
define como el grado de
compromiso 'y preferencia
demostrado por los clientes
hacia una empresa 0 marca, que
se manifiesta a traves de
comportamientos repetitivos de
compra, recomendaciones
positivas a otros consumidores
y una resistencia a cambiar a
marcas competidoras .

Satisfaccion del
cliente

Calidad de los productos y
servicios ofrecidos.

Atencién al cliente
Cumplimiento de las
expectativas del cliente

Retencién de
clientes

Tasa de retencién de clientes
Fidelidad de marca
Recurrencia de compras

Recomendacioén

indice de recomendacion del
cliente

Opiniones y resefias positivas
en plataformas en linea
Participacion del cliente en
programas de referidos o
recomendaciones




Anexo 03: Matriz de Operacionalizacion del Instrumento
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Gestion de almacén y lealtad de los clientes en las empresas mayoristas de abarrotes del mercado central de Huancayo 2022

Variables Dimensiones Indicadores Instrumento Opcion de
respuesta
e Rotacion de 1. ¢Con qué frecuencia se renueva el inventario en el almacén?
inventario 2. ¢En qué medida se logra mantener un equilibrio adecuado entre el
stock disponible y la demanda de los productos?
Eficienciaen |e Precision del 3. ¢Con qué frecuencia se encuentran discrepancias entre el registro del
la gestion de inventario inventario y la cantidad real al realizar auditorias?
inventario e Tiempo de entrega | 4. ¢En qué medida se cumplen los plazos de entrega establecidos para
de productos los productos solicitados desde el almacén?
5. ¢Cual es el tiempo promedio de entrega de los productos desde el
almaceén a los puntos de venta?
e Disefioy 6. ¢Qué tan facil es acceder a los productos en el almacén sin
disposicion del dificultades de movimiento o busqueda? o
almacén S = Siempre
. — : T TE - - 4 = Casi siempre
Gestion de e Eficienciaen la 7. ¢Con qué facilidad se encuentran los productos en el almacén debido 3= A veces
Almacén Organizacion | ubicacion de a un sistema de etiquetado claro y consistente? 2 = Casi nunca
y distribucion |  productos 8. ¢En que medida se minimiza el tiempo de busqueda de productosen |y _ \heq
del almacén el almacén?
e Gestion de pedidos | 9. ¢Con que precision se seleccionan y empacan los productos
y picking solicitados en los pedidos?
10. ¢En qué medida se reducen los errores de picking (seleccion de
productos) al preparar los pedidos?
e Relacién con 11. ;Considera que es efectiva la comunicacion con los proveedores en
Gestion de | proveedores términos de negociacion de precios y acuerdos de suministro?
esgon ; a 12. ¢ En qué medida se establecen relaciones de colaboracion y confianza
cadena ¢ ¢ duraderas con los proveedores?
SUMINISLIO o Tiempo de 13. ¢Con qué rapidez se reciben los productos reabastecidos después de

reabastecimiento

realizar pedidos a los proveedores?
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14. ;En qué medida se logra mantener un equilibrio adecuado entre la
demanda de productos y el tiempo de reabastecimiento?

e Seguimiento de
pedidos

15. ¢En qué medida se brinda informacidn actualizada y precisa sobre el
progreso de los pedidos a los clientes?

16. ¢ Considera que la transparencia y comunicacion en el seguimiento de
los pedidos realizados?
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Variable

Dimensiones

Indicador

items

Opciones de
respuesta

Lealtad de
los clientes

Satisfaccion
del cliente

eCalidad de los
productos y servicios
ofrecidos.

¢Con qué frecuencia los clientes considerando que la calidad de los
productos de la empresa mayorista de abarrotes es satisfactoria?

¢Con qué frecuencia los clientes perciben que los productos ofrecidos
por la empresa mayorista cumplen con los estandares de calidad y
cumplen con sus necesidades?

e Atencion al cliente

4.

¢Con qué frecuencia los clientes reciben una atencién amable y cortés
por parte del personal de la empresa mayorista de abarrotes?

¢Con qué frecuencia los clientes considerando que el personal de la
empresa mayorista estd bien informado y capacitado para brindar
asesoramiento sobre los productos?

e Cumplimiento de las
expectativas del
cliente

¢Con qué frecuencia los clientes estan satisfechos con el cumplimiento
de los plazos de entrega y disponibilidad de los productos solicitados en
la empresa mayorista?

Retencién de
clientes

e Tasa de retencion de
clientes

¢Con qué frecuencia los clientes que han realizado compras en la
empresa mayorista de abarrotes deciden regresar y realizar nuevas
compras?

¢Con qué frecuencia los clientes muestran interés en mantener una
relacién comercial a largo plazo con la empresa mayorista y continuar
comprando sus productos en el futuro?

e Fidelidad de marca

¢Con qué frecuencia los clientes considerando que la marca de la
empresa mayorista refleja valores y atributos que son relevantes y
atractivos para ellos?

¢Con qué frecuencia los clientes muestran una actitud positiva y
emocional hacia la marca de la empresa mayorista, como
recomendandola a otros o defendiéndola ante comentarios negativos?

e Recurrencia de
compras

10.

11.

¢Con qué frecuencia los clientes realizan compras recurrentes en la
empresa mayorista de abarrotes para abastecerse de productos de forma
regular?

¢Con qué frecuencia los clientes eligen la empresa mayorista como su
principal proveedor para cubrir la mayor parte de sus necesidades de
productos y servicios?

5 = Siempre
4 = Casi
siempre

3 = A veces

2 = Casi nunca
1 = Nunca
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Recomendacio
nes

e Indice de
recomendacion del
cliente

12.

13.

¢Con qué frecuencia los clientes recomiendan la empresa mayorista de
abarrotes a familiares, amigos o colegas?

¢Con qué frecuencia los clientes similares expresan su disposicion a
recomendar la empresa mayorista a otras personas que buscan
productos?

e Opiniones y resefias
positivas en
plataformas en linea

14.

¢Con qué frecuencia los clientes expresan comentarios favorables y
satisfactorios sobre la empresa mayorista en redes sociales o sitios de
resefias?

e Participacion del
cliente en programas
de referidos o
recomendaciones

15.

16.

¢Con qué frecuencia los clientes han recomendado activamente la
empresa mayorista a otras personas a través de programas de referidos?
¢Con qué frecuencia los clientes han sido parte de programas de
recompensas 0 incentivos por referir nuevos clientes a la empresa
mayorista?
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Anexo 04: El Instrumento de Investigacion y constancia de su aplicacion
UNIVERSIDAD PERUANA LOS ANDES

Facultad de Ciencias Administrativas y Contables
Escuela Profesional de Administracion y Sistemas

Cuestionario
Gestion de almaceén y lealtad de los clientes en las empresas mayoristas de abarrotes del

mercado central de Huancayo 2022
El presente instrumento de evaluacién, tiene como objetivo Establecer la relacion entre
gestion de almaceén y lealtad de los clientes en las empresas mayoristas de abarrotes del mercado

central de Huancayo 2022, para ello le pedimos responder honestamente las siguientes preguntas:

Siempre _Ca5| A veces Casi nunca Nunca
siempre
5 4 3 2 1
. . . Respuestas
Variables | Dimensiones Preguntas cT213 2

1. ¢Con qué frecuencia se renueva el inventario en el
almacén?

2. ¢En qué medida se logra mantener un equilibrio
adecuado entre el stock disponible y la demanda de
los productos?

Eficienciaen |3- ¢Con qué frecuencia se encuentran discrepancias

la gestion de entre el registro del inventario y la cantidad real al
inventario realizar auditorias?
- 4. ¢En qué medida se cumplen los plazos de entrega
Gestion de establecidos para los productos solicitados desde el
Almacén almacén?

5. ¢Cudl es el tiempo promedio de entrega de los
productos desde el almacén a los puntos de venta?

6. ¢Queé tan facil es acceder a los productos en el
almacén sin dificultades de movimiento o

rganizacion ,
Organizacio busqueda?

y distribucion

.| 7. ¢Con qué facilidad se encuentran los productos en
del almacén

el almacén debido a un sistema de etiquetado claro
y consistente?
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¢En qué medida se minimiza el tiempo de busqueda
de productos en el almacén?

¢ Con qué precision se seleccionan y empacan los
productos solicitados en los pedidos?

10.

¢En qué medida se reducen los errores de picking
(seleccion de productos) al preparar los pedidos?

Gestion de la
cadena de
suministro

11.

¢Considera que es efectiva la comunicacion con los
proveedores en términos de negociacion de precios
y acuerdos de suministro?

12.

¢En qué medida se establecen relaciones de
colaboracidn y confianza duraderas con los
proveedores?

13.

¢Con qué rapidez se reciben los productos
reabastecidos después de realizar pedidos a los
proveedores?

14.

¢En qué medida se logra mantener un equilibrio
adecuado entre la demanda de productos y el
tiempo de reabastecimiento?

15.

¢En qué medida se brinda informacion actualizada
y precisa sobre el progreso de los pedidos a los
clientes?

16.

¢Considera que la transparencia y comunicacion en
el seguimiento de los pedidos realizados?

Gracias por su participacion.




UNIVERSIDAD PERUANA LOS ANDES

Facultad de Ciencias Administrativas y Contables
Escuela Profesional de Administracion y Sistemas

Cuestionario

mercado central de Huancayo 2022
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Gestion de almaceén y lealtad de los clientes en las empresas mayoristas de abarrotes del

El presente instrumento de evaluacidn, tiene como objetivo Establecer la relacion entre

gestion de almaceén y lealtad de los clientes en las empresas mayoristas de abarrotes del mercado

central de Huancayo 2022, para ello le pedimos responder honestamente las siguientes preguntas:

Siempre

Casi

. Nunca
siempre

A veces Casi nunca

5

4 3 2 1

Variable

Dimensiones

Preguntas

Repuesta

4

3

2

Lealtad de
los clientes

Satisfaccién
del cliente

¢Con qué frecuencia los clientes considerando que
la calidad de los productos de la empresa mayorista
de abarrotes es satisfactoria?

¢Con qué frecuencia los clientes perciben que los
productos ofrecidos por la empresa mayorista
cumplen con los estandares de calidad y cumplen
con sus necesidades?

¢Con qué frecuencia los clientes reciben una
atencion amable y cortés por parte del personal de
la empresa mayorista de abarrotes?

¢Con qué frecuencia los clientes considerando que
el personal de la empresa mayorista esta bien
informado y capacitado para brindar asesoramiento
sobre los productos?

¢Con qué frecuencia los clientes estan satisfechos
con el cumplimiento de los plazos de entrega y
disponibilidad de los productos solicitados en la
empresa mayorista?

Retencion de
clientes

¢Con qué frecuencia los clientes que han realizado
compras en la empresa mayorista de abarrotes
deciden regresar y realizar nuevas compras?
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¢Con qué frecuencia los clientes muestran interés
en mantener una relacion comercial a largo plazo
con la empresa mayorista y continuar comprando
sus productos en el futuro?

¢Con qué frecuencia los clientes considerando que
la marca de la empresa mayorista refleja valores y
atributos que son relevantes y atractivos para ellos?

¢Con queé frecuencia los clientes muestran una
actitud positiva y emocional hacia la marca de la
empresa mayorista, como recomendandola a otros
o defendiéndola ante comentarios negativos?

10.

¢Con qué frecuencia los clientes realizan compras
recurrentes en la empresa mayorista de abarrotes
para abastecerse de productos de forma regular?

11.

¢Con qué frecuencia los clientes eligen la empresa
mayorista como su principal proveedor para cubrir
la mayor parte de sus necesidades de productos y
servicios?

Recomendacio
nes

12.

¢Con qué frecuencia los clientes recomiendan la
empresa mayorista de abarrotes a familiares,
amigos o colegas?

13.

¢Con qué frecuencia los clientes similares
expresan su disposicién a recomendar la empresa
mayorista a otras personas que buscan productos?

14.

¢Con qué frecuencia los clientes expresan
comentarios favorables y satisfactorios sobre la
empresa mayorista en redes sociales o sitios de
resefias?

15.

¢Con qué frecuencia los clientes han recomendado
activamente la empresa mayorista a otras personas
a través de programas de referidos?

16.

¢Con qué frecuencia los clientes han sido parte de
programas de recompensas o incentivos por referir
nuevos clientes a la empresa mayorista?

Gracias por su participacion.
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Anexo 05: Confiablidad y validez del instrumento
a. Confiabilidad del instrumento
Variable 1: Gestion de alamcen
Donde el coeficiente de confiablidad es 0,932 dsea 0.914 >0.80; significa que el
instrumento tiene una alta confiabilidad por lo tanto es aplicable.

Anélisis de Confiabilidad Variable 1

Alfa de

(0]
Cronbach N.° de elementos
,932 16

Se puede evidenciar que el instrumento no se excluyeron ningln caso, a nivel
de confiabilidad cuenta con un valor de 0.932, que, de acuerdo a la escala de
confiabilidad, se considera como una fiabilidad significativa, esto quiere decir que existe
consistencia interna entra los items del instrumento.

Variable 2: Lealtad de los clientes
Donde el coeficiente de confiablidad es 0,896 6sea 0.896 >0.80; significa que el

instrumento tiene una alta confiabilidad por lo tanto es aplicable.

Andlisis de Confiabilidad Variable 2

Alfa de
(0]
Cronbach N.° de elementos

Se puede evidenciar que el instrumento no se excluyeron ningdn caso, a nivel

de confiabilidad cuenta con un valor de 0.896, que, de acuerdo a la escala de
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confiabilidad, se considera como una fiabilidad significativa, esto quiere decir que existe

consistencia interna entra los items del instrumento.



b. Validez del instrumento

I. DATOS GENERALES:

JUICIO DE EXPERTO

Apellidos y Mombre del
Experio Validodor

Cargo o Institucion
donde labora

Grado o Titulo del
Expeno Validador

Autor/es del Instinemento

I TITULO DE LA INVESTIGACION:

Gestion de almacén v lealtad de los chientes en las empresas mayonstas de

abarrotes del mercado central de Huancayo 2022

A
Ill. ASPFECTOS DE VALIDACION DE LOS INSTRUMENTOS:
Dheficiente Hegular s Husno ¥ My B % Evcelemie %
INICADDRES | CRITERIOS | 7[5 [ 000 f2r g omfosn fros faug s fon g sy st eejon g e g e e s
w | s w e e | m )]s | | m| e

| CLARIDAD :_f__."__":‘:”‘

il capresado oo
TOBMETTVIDAD cpdsic

et
1 ACTUAL DD Eremaieias

hranpos
& :k.l.'l"\-.'.'ll.l:"\- i @@ ohkhn
% SUFICIENCLA -

AL
BENTENCHMALIMAL P
T3

TOONEIETENCLA !x-:\x n_.:-lrc...:-l-
ECOHERENCLL

La cairsicgm
W TODGLOGE, repeede al prpeada

TOTAL PARCEAL
TOTAL
IV. PROMEDIO DE VALORACION (PV):
PV = =

V. OPINION DE APLICABILIDAD:

Lugar v Fecha

DNL M

Firma del Experio Valsdador

N® Teléfoma
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[. DATOS GENERALES:

JUICIO DE EXPERTO

Apellidos y Nombre del
Expenio Validodor

Carge o Institucion
donde labora

Garado o Tituloe del
Expenio Validodor

Autares del Instremento

I TITULD DE LA INVESTIGACION:

Gestion de almacén v lealtad de los clientes en las empresas mayonstas de

abarrotes del mercado central de Huancayo 2022

A
. ASPECTOS DE VALIDACION DE LOS INSTRUMENTOS:
bl ibe e Hepgilar % Hasiii % Ml Bouei Y Exielemie Y
INICADDRES | CRITERIOS | 0[5 [0 0 f2n g osfosn frus fau g s fon g sy at g esqon g o m qenps
1o | s w | | e |m | e |es |l |m]| o |m]s N
| CLARIDATY :_:__h"_:_":‘:;'
Bl caprosasic on
IOBETIVIDAD cpdado
s
1 ACTUAL DD Emadccaiss
hanpos.
S ORGANIEACKAN Exmiz = oréen
kapen
5 SUFICIENCLA l-:.-.m::.””-:
& ENTENCHMALIRAL:
T CONSISTERCIA
& COHERENCLL
 WETODOLOGE,
TOTAL PARCLAL
TOTAL
IV. PROMEDIO DE VALORACION (PV):
Py ==

V. OPINION DE APLICABILIDAD:

Lugar v Fecha

DNE N

Firma del Experio ¥ alidsdor

N® Teléfomo
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[. DATOS GENERALES:

JUICIO DE EXPERTO

Apellidos y Nombre del
Expenio Validodor

Carge o Institucion
donde labora

Garado o Tituloe del
Expenio Validodor

Autares del Instremento

I TITULD DE LA INVESTIGACION:

Gestion de almacén v lealtad de los clientes en las empresas mayonstas de

abarrotes del mercado central de Huancayo 2022

A
. ASPECTOS DE VALIDACION DE LOS INSTRUMENTOS:
bl ibe e Hepgilar % Hasiii % Ml Bouei Y Exielemie Y
INICADDRES | CRITERIOS | 0[5 [0 0 f2n g osfosn frus fau g s fon g sy at g esqon g o m qenps
1o | s w | | e |m | e |es |l |m]| o |m]s N
| CLARIDATY :_:__h"_:_":‘:;'
Bl caprosasic on
IOBETIVIDAD cpdado
s
1 ACTUAL DD Emadccaiss
hanpos.
S ORGANIEACKAN Exmiz = oréen
kapen
5 SUFICIENCLA l-:.-.m::.””-:
& ENTENCHMALIRAL:
T CONSISTERCIA
& COHERENCLL
 WETODOLOGE,
TOTAL PARCLAL
TOTAL
IV. PROMEDIO DE VALORACION (PV):
Py ==

V. OPINION DE APLICABILIDAD:

Lugar v Fecha

DNE N

Firma del Experio ¥ alidsdor

N® Teléfomo
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Anexo 06: La data de procesamiento de datos

VARIABLE 2

1

5

5
2

5

5
3
3

3

5
5

3

4
3
5
1
1
3
2
2
1
4
2
1
2
2
1
2
2
2
1
1
4
1
5
3
3
2
3
3

4
5
5
2
4
3
3
3

1(2(3|4|5]|6|7(8]9]0

VARIABLE 1
plpip|p|plP|P|P|P|PL{PL|PL|PL|PL|PL|PL|P [P [P |P|P[P|[P|P|P|[PL|PL|PL|PL|P1|P1|P1

1(2(3|4|5]6|7[8|9]0
4lals|alalalalala
3/3/3]/3[3[3|3]|3]3
5/4|5|5|5[5/4|5]|5
202 1]2]2]1|2]|2]2
2011 1]1]1|1]|2]1
3(3/3(3[3[3|3]|4]3
202 2]2]2]2|2]2]2
203|2]3]2]2|3]|3]2
11 1]1]1)1|1]1]1
4lalalalalalalala
2(3|2]3]2]2|3]|3]2
2011 1]1]1|1|2]1
202 2]2]2]2|2]2]2
202 2]2]2]2|2]2]2
2011 1]2]2|1|1]1
202 2] 2] 2]2|2]|2]2
22| 1]2]2]2|2]|2]2
202 2] 2] 2]2|2]2]2
201 1]2]2]1|2]|2]1
202 1] 2]2]1|2]|2]2
4lalalalalalalala
11 1]1]1)1|1]1]1
4l 4|s5|a|s5|4alals5|5
3/3/3]3[3[3|3]|3]|3
3/3/3[3[3[3|3]|3]3
202 2]2]2]2|2]2]2
3[3/3]3[3[3/3]|3]3
3(3/3(3]4([3|3|4]|3
202 1]2]2]1|2|2]2
3/3|4|3]4(3|3|4]4
4l 4a|ls5|a|s|4alals|a
4/ 4|5|5|5|5]4|5]|5
202 2]2]2]2|2|2]2
413(a|lalalalalala
3(3/3(3[3[3|3]|3]3
3/3/3[3[3[3|3]|3]3
3/3/3[3[3[3/3]|3]3

6

5/5[5[5|4]4|5[4]|2|4
314(3[4]3|3[3[3[4]3
5/5(5[5|/4]|5|5|5|5|4

111(2]2|1]2]2(1]2]2
1]1)1(1]1j1|1|1|1|1
4(414|4|3(4(3[3[4]|3

212(2[3]2]2]3[2]2]|2
212(3[3]2]2]3[2[2]3

1j1)1j1j1j1]1]1]1|1
4(414|4|4|4|4(4]2]|4

213(3[3]2]2]3[3[2]3

11112(2]1]2|2|]1|1|1
212(2[3]2]2]2|2]2]|2
212(2[3]2]2]2|2]2]|2

1]1)1(1]1j1|1|1|1|1
212(2[3]2]2]2|2[2]|2

112123222222
212(2[3]2]2]2|2[2]|2

11112121} 2]2]1]1]|2
1111222 2|2]1]2]|2
4(5(4|5|4|4|4(4]|2|4

1]1)1(1]1j1|1|]1|1|1
5/5[5[5|4]4|5|5[|2|4
313[3[4]3|3[3[3[3]|3

314(3[4[3|3[3[3[3]|3

212(2[3]2|2]2]2|2]|2
313[3[3[3|3]3[3[3]|3

4(414|14|3(4(4|3[4]|3

11112(22(2|2]|1]|2]|2
4(414|4|13|4|4(4(4|4

5|5|5|5(4|a|5]|4a|2]|4a
5/5|5|5/4|5|5|5|/5]|4
2| 2] 2(3[2]|2]2]2]|2]2
alalala|3|alalalala

314(3[4[3]3|3[3[3]3

314[3[4/3|3[3[3[4]|3

314[3[4]3|3[3[3[3]|3

4
3
5
2

1
3
3
3

1
4
3

1
2
2

1
3
2
2

1
2
4

1
4
3
3
2
3
3
2
4
4
5
2
4
3
3
3

3

3

1

2

3

3
3

3

5

3
3

4

3
4

1
1
3
2
2
1
4

2
1
2
2
1
2
2
2
1
1
4

1
4

3
3
2
3
3
1
3
4
4

2
4

3
3
3
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N[ Nl M| | N[ N| IO N[ n| | | A N| N| A N A | N A N| | < <F| | A N| A | N[ N| | A <[ N| O] < | H| N| N
Nl N M| | A A | [ N | | A N| N| A A HA| A A A N| dA| < | A Al N A | N A 0| A N A | N | —H| | N
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Nl Nl M| | N[l N| | [ n| | | A N| N| A N A | N A N| dA| < | N| A N| A | N N| 0| A N[ N| O] < | N| | N
Nl | | | N A D] [ on| 0| | A N| N| A A A ] A A N | S | | S N A | N A | A < | | S | S| N
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N[ Nl | | N[ N| | [ n| | | A | | A N HA| | N[ A O] dA| < <F| N| A N| A O] N[ N| | A N[ N| O] < O] N| |
Nl N| | | A | | <[ N| N| | A N| N| oA HAf | | HAf —A| N| A N <F| | A N| | N| N[ A O] A N[ A O] N[ O| | | N
Nl N| | | N | 1| <[ N| N| <] A N| N| A N HA| HA|] A A N| HA| < | HA| A N| H| N| N[ N| 0| A N[ N| O] N | H| | N
N[ Nl M| | Nl N| | [ n| | | A N| N| A N H| N| N[ A N| dA| < <F| N| A N| A | N[ N| | A N[ N| O] N[ O] N| | N
N[ N M| | N N| | [ on| /| on| A N| N| A N | | N | N| | N <F| | A N| | O] N[ N| | A N[ N| | N O| | <] N
N[ Nl | | N | 1| | N| N| | A N| N| A A HA| H| A A N| dA| < <F| A A N| A | N A O] A N[ A N| N[ O] H| | N
Nl N M| | N N| D] <[ | N| <) A N| N| S| Nf S| ] N S| N| | < <] N| A N A | N N| | A N[ N| | N | | | N
N[ Nl M| | Nl N| | [ n| | n| A N| N| A N HA| | N[ A N| A N <F| N| A N| A | N[ N| | A N[ N| | N[ O| | | N
Nl N| | | A | | <[ N| N| <) S N| N| A A A ] A A N | S | | S N | N N A | A N | | on| | | | N
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Anexo 07: Consentimiento informado

Solicito: Autorizacion para Realizar mi
Proyecto de Investigacion.

“Ano del Fortalecimiento de la Soberania Nacional®
Sefor:

De mi especial consideracion:
Tengo el agrado de dirigirme a su despacho, para solicitar la Autorizacion a fin de Realizar

mi Proyecto de investigacion y posterior aplicacion del instrumento del Proyecto titulado: gestion
de almacén y lealtad de los clientes en las empresas mayoristas de abarrotes del mercado central
de Huancayo 2022.

En tal sentido suplico a usted sefior, acceder a mi peticion por ser de justicia. Sin otro
particular, me despido no sin antes reitérale mis muestras de mayor estima personal.

Huancayo, 12 de junio de 2023.

Atentamente,

Investigador
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Anexo 08: Fotos de la aplicacion del instrumento



