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Resumen: La investigación se enmarca en el octavo ODS, 

que promueve el trabajo decente y el crecimiento económico. Por 

otra parte, el objetivo general fue identificar la relación entre la 

gestión de inventarios y la lealtad del cliente en una bodega 

ubicada en Ventanilla durante el año 2025. A su vez, la tesis fue 

de tipo aplicada, con enfoque cuantitativo, diseño no 

experimental y de corte transversal, además utilizó el método 

hipotético-deductivo y un nivel de investigación correlacional, 

asimismo la población estuvo conformada por 250 clientes de la 

bodega, de los cuales se tomó una muestra de 152. Así pues, entre 

los principales resultados, se obtuvo un coeficiente de correlación 

de Spearman (ρ) de 0.395, lo que indica una relación positiva 

débil entre la gestión de inventarios y la lealtad del cliente y a su 

vez se obtuvo una significancia bilateral de 0.000, permitiendo 

rechazar la hipótesis nula y concluir que existe relación entre 

ambas variables. 

Palabras clave: Importancia, gestión, inventarios, 

consumidor 

I.  INTRODUCCIÓN 

A. Contexto 

Es sabido que, la administración de inventarios es 

importante para la sostenibilidad de los pequeños comercios 

y bodegas, mismos que representan una parte significativa 

del mercado minorista en muchas economías, especialmente 

en zonas urbanas y rurales. Es por ello que, en el desarrollo 

del estudio, se evaluó el vínculo que existe entre una 

adecuada gestión de inventarios y la lealtad de los clientes, 

con la finalidad de proponer soluciones prácticas que 

aumenten la competitividad de estos negocios. Dado que, en 

un contexto donde las cadenas de suministro serán cada vez 

más complejas, está investigación ayudó a pequeños 

empresarios a optimizar sus operaciones, reducir costos, y, 

lo más importante, mantener y fortalecer su base de clientes. 

Así pues, este trabajo se alineó con el objetivo 

número ocho de desarrollo sustentable, que promueve el 

trabajo digno y el crecimiento financiero, enfocándose 

específicamente en la meta 8.3, la cual busca impulsar el 

crecimiento económico integrador y sustentable, apoyando 

la formalización y el desarrollo de las mypes. 

En el contexto de estudio, una bodega ubicada en 

Ventanilla enfrenta varias deficiencias operativas, 

destacando entre ellas la inadecuada gestión de inventarios y 

un bajo nivel de fidelidad por parte de los clientes. En 

consecuencia, estas deficiencias impactan negativamente en 

las operaciones de ventas del negocio, ya que los clientes no 

solo perciben una falta de organización en el manejo de 

productos, sino que también consideran que no reciben un 

trato adecuado, puesto que, la combinación de una gestión 

deficiente del inventario y la insatisfacción de los clientes 

crea un círculo vicioso que impide el crecimiento y 

sostenibilidad de la bodega a largo plazo. Por lo tanto, es 

fundamental abordar estas problemáticas para mejorar la 

eficiencia operativa y fortalecer la relación con los clientes, 

asegurando su lealtad y satisfacción. 

B. Problema de investigación  

De acuerdo a lo manifestado se formuló la 

siguiente problemática: ¿Cuál es la relación de la gestión de 

inventarios con la lealtad del cliente en una bodega, 

Ventanilla, 2025? 

C. Justificación  

Asimismo, la investigación tuvo, como 

justificación teórica, conocer en mayor profundidad la 

correlación que existe entre dos elementos clave en el 

contexto de las bodegas, la administración de inventarios y 

la fidelización de clientes. Además, esta investigación 

ofreció la posibilidad de sugerir recomendaciones para 

optimizar la gestión de inventarios en bodegas y formular 

hipótesis que pudieran ser exploradas en futuros estudios. 

Como justificación metodológica, desarrollar un 

instrumento valioso para recopilar información que permita 

evaluar de manera precisa la correlación entre la 

administración de inventarios y la fidelidad del consumidor, 

mismo que servirá como una herramienta metodológica útil 

y replicable en futuros estudios en contextos similares. Y 

finalmente, como justificación práctica, ayudar a resolver un 

problema real que enfrentan muchas bodegas mediante 

recomendaciones prácticas que surjan de la investigación. 

D. Objetivo 

En base a ello, el objetivo del trabajo fue identificar 

la relación de la gestión de inventarios con la lealtad del 

cliente en una bodega, Ventanilla, 2025, 

E. Marco teórico  

Asimismo, entre los artículos científicos 

relacionados a la variable gestión de inventario estuvieron 

[1] la cual efectuó una investigación cuyo objetivo fue 

evidenciar de qué manera el manejo de existencias impacta 

en la conformidad del usuario dentro de un negocio. En este 

sentido, la investigación, que presentó un enfoque 

transversal, concluyó que el manejo de existencias y la 

satisfacción del cliente si tienen relación, siendo este último 
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un elemento clave para consolidar la fidelidad del 

consumidor. 

[2] quienes llevaron a cabo un informe con el 

propósito de identificar el vínculo existente entre la gestión 

de almacenes y la lealtad de los consumidores en una 

empresa mayorista de abarrotes. En este sentido, el informe, 

que fue de tipo aplicada, concluyó que hay una conexión 

entre la administración del almacén y la lealtad de los 

consumidores. 

[3] los cuales llevaron a cabo un trabajo cuya 

finalidad fue determinar l correlación existente entre la 

gestión de inventarios y la conformidad del cliente en 

establecimientos de venta de repuestos. En este contexto, el 

trabajo que utilizó un diseño metodológico no experimental 

concluyó que existe un vínculo entre la administración de 

inventarios y la conformidad del usuario, siendo este último 

un componente fundamental para fortalecer la lealtad del 

consumidor. 

[4] quienes efectuaron un estudio cuya intención 

fue analizar el vínculo entre la administración logística y el 

rendimiento financiero de una organización de alquiler de 

maquinaria y bienes tangibles durante los años 2022 y 2023. 

Así pues, la investigación que utilizó un diseño 

observacional, determinó que hay una correlación baja entre 

la administración logística y el rendimiento financiero de la 

organización analizada. 

[5] los cuales llevaron a cabo una investigación 

cuyo propósito fue identificar en qué grado se vinculan la 

administración logística y la calidad del servicio interno 

dentro del área logística del INCN. Así pues, la 

investigación, que adoptó un enfoque numérico, concluyó 

que hay relación entre las variables analizadas, lo cual a su 

vez indicó que el suministro de productos está relacionado 

con la excelencia en el servicio que los consumidores 

perciben, mismo que se considera como un factor 

fundamental para asegurar la lealtad de los clientes. 

[6] quien llevó a cabo un informe con el fin de 

analizar como impacta la administración logística en la 

excelencia del servicio brindado por el proveedor privado de 

dispositivos médicos Infinity Advanced Technology 

Solutions, ubicado en la subciudad de Bole. Así pues, el 

informe que utilizó un enfoque transversal, demostró que la 

gestión de inventarios influye positivamente en la prestación 

de servicios de dicha empresa médica. 

[7] los cuales desarrollaron un trabajo con el 

objetivo de aplicar la administración de inventarios como un 

método para minimizar costos en una empresa 

agroindustrial ubicada en Olmos, Perú. Así pues, el trabajo 

que adoptó un enfoque numérico y un diseño observacional, 

indicó que la aplicación de la administración de inventarios 

produjo una reducción significativa en los costos logísticos 

totales de la organización, demostrando una diferencia 

estadísticamente relevante tras aplicar dicho sistema. 

[8] quienes elaboraron una investigación con el fin 

de evaluar el vínculo entre la administración de almacenes y 

la productividad de las organizaciones ubicadas en 

Jequetepeque durante la pandemia. Así pues, el informe que 

usó un enfoque numérico y un diseño observacional, reveló 

que hay relación entre la administración eficiente de los 

almacenes y el aumento en la productividad de dichas 

empresas. 

[9] los cuales elaboraron una investigación con la 

finalidad de analizar el vínculo entre la administración del 

sistema de inventarios y la atención al consumidor en una 

empresa comprensora en Perú. Así pues, la investigación 

que adoptó un enfoque numérico y un diseño observacional 

indicó que la aplicación relacionada a la gestión de 

inventarios influye considerablemente en la mejora de la 

atención al consumidor, destacando su contribución en la 

eficiencia operacional y satisfacción del consumidor. 

[10] quienes realizaron un informe con la intención 

de evaluar el vínculo entre el control logístico y los 

resultados financieros en mypes comercializadoras del 

cantón de Latacunga de productos de consumo masivo. Así 

pues, el informe, que utilizó un enfoque numérico y un 

diseño observacional, concluyó que una administración 

eficiente de los inventarios influye positivamente en los 

resultados financieros de las pymes de consumo masivo en 

la provincia de Cotopaxi, destacando la importancia de las 

competencias gerenciales en este proceso. 

[11] él cual desarrollo un trabajo con el fin de 

evaluar la relación que tiene la administración logística y el 

rendimiento de las empresas constructoras de una provincia 

peruana. Así pues, el trabajo, que adoptó un enfoque 

numérico y un diseño observacional, indicó que existe un 

vínculo directo entre la administración logística y la 

rentabilidad de estas empresas, evidenciando una alta 

correlación positiva entre ambas variables. 

[12] quienes realizaron un estudio con la intención 

de analizar la conexión entre la administración de 

inventarios y el rendimiento en la organización “Concesión 

Minera Esperanzas”, durante el año 2023. Así pues, el 

estudio que tuvo un diseño observacional, concluyó que 

efectivamente existe un vínculo entre la administración 

logística y la eficiencia de la mencionada empresa. 

[13] los cuales elaboraron una investigación con la 

finalidad de identificar el impacto de la administración 

logística en el descenso de los costos de una organización de 

calzado en Trujillo. Así pues, el estudio que uso un diseño 

preexperimental, mostró que la mejora en la administración 
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de inventarios logró reducir los costos de la organización en 

un 31.6%. 

[14] quienes llevaron a cabo un informe con el fin 

de entender de qué manera las tácticas de administración de 

inventarios pueden impactar directamente en el rendimiento 

empresarial de las redes de farmacias “San Gregorio” en 

Portoviejo. Así pues, el informe que adoptó un diseño 

observacional concluyó que existen patrones significativos 

entre la administración de inventarios y la cantidad de 

ventas. 

[15] los cuales realizaron un trabajo con el fin de 

analizar el impacto de la administración de existencias en el 

rendimiento de la organización. En este sentido, el trabajo, 

que adoptó un enfoque cuantitativo y un diseño 

observacional, concluyó que la administración de 

inventarios tiene un efecto favorable sobre el rendimiento de 

la compañía, destacando que, a medida que se mejora la 

gestión de los productos almacenados, la utilidad tiende a 

aumentar. 

[16] quien desarrolló un estudio con el propósito de 

analizar el vínculo entre la gestión empresarial y el control 

eficiente de existencias en un distrito provincial del Perú. En 

este sentido, el estudio, que utilizó un enfoque numérico, 

determinó que existe una asociación relevante y favorable 

entre la supervisión interna y la administración de 

inventarios. 

[17] él cual realizó una investigación cuya finalidad 

fue identificar el vínculo entre la administración de 

inventarios y la conformidad del usuario en un negocio. En 

esta línea, la investigación, que empleó un diseño 

observacional, indicó que hay un vínculo entre la 

administración de inventarios y la conformidad del usuario 

dentro de la organización, siendo este un factor clave para 

fomentar y mantener la fidelidad del consumidor. 

[18] quien realizó el informe con el propósito de 

examinar de qué manera la gestión de la demanda incide en 

la logística de ventas en las ferreterías ubicadas en la ciudad 

de Montecristi. De este modo, el informe, que adoptó un 

enfoque descriptivo y mixto, llegó a la conclusión de que la 

administración de la demanda es un elemento clave para 

alcanzar la satisfacción del cliente. 

[19] los cuales llevaron a cabo un trabajo con el 

objetivo de identificar los sistemas de administración de 

inventarios y su efecto en el número de ventas de Pintulac, 

Sucursal Santa Martha, ubicada en Santo Domingo, durante 

el año 2024. En este sentido, el trabajo, que adoptó una 

metodología de enfoque mixto, concluyó que la 

modernización de los sistemas de inventario contribuye 

significativamente a mejorar la satisfacción del cliente y 

genera un incremento en las ventas. 

[20] quienes elaboraron un estudio con el fin de 

determinar cómo la administración de inventarios impacta 

en el volumen de ventas del negocio “JCM Distribuidor 

Ferretero”, localizada en la ciudad de Santo Domingo. En 

este marco, el estudio, que aplicó una metodología de 

enfoque mixto, concluyó que la administración de 

inventarios incide directamente en el control de las 

existencias, generando un impacto significativo tanto en las 

ventas como en la satisfacción del cliente. 

[21] los cuales desarrollaron una investigación con 

el objetivo de examinar de qué manera una mejora en la 

administración de inventarios podría contribuir a optimizar 

los procesos logísticos y elevar el nivel de ventas. En este 

sentido, el estudio, que fue exploratoria, concluyó que la 

administración de inventarios impacta de forma directa 

frente a la capacidad de respuesta a la demanda del sector, lo 

que repercute en el incremento de las ventas, mismo que 

está estrechamente vinculado con la fidelidad del cliente. 

[22] quien llevó a cabo un informe cuyo propósito 

fue establecer la correlación entre la administración logística 

y el nivel de ventas en DyC Uniformes y Accesorios EIRL. 

De esta manera, el informe, que utilizó una metodología 

aplicada con un enfoque cuantitativo, concluyó que existe 

una conexión entre la administración de inventarios y las 

ventas dentro de la organización analizada, lo que indico 

que el abastecimiento de productos está vinculado con el 

comportamiento de las ventas, y a su vez, con el incremento 

de la fidelidad de los clientes. 

[23] los cuales realizaron un trabajo con la 

finalidad de identificar la correlación existente entre la 

administración logística y la atención al usuario en una 

compañía del sector minero. En este contexto, el trabajo, 

que aplicó un diseño observacional, determinó que si hay 

una conexión entre la administración de inventarios y la 

atención al cliente mismo que se encuentra directamente 

vinculado con la fidelización de los mismos. 

[24] quienes elaboraron un estudio con el fin de 

analizar la correlación existente entre la administración de 

inventarios y la atención al usuario. En este sentido, el 

estudio, que adoptó un diseño observacional, determino que, 

si hay un vínculo positivo y elevado entre la administración 

de almacenes y la atención al consumidor, lo cual demuestra 

que la gestión de la demanda está vinculada al servicio al 

consumidor, siendo este un elemento esencial para generar y 

sostener la lealtad del cliente. 

[25] él cual realizó una investigación con la 

finalidad de analizar el vínculo existente entre la 

administración logística y el rendimiento de una empresa 

chorrillana. En este marco, la investigación, que empleó un 

diseño observacional, determinó que existe un vínculo alto y 

positivo entre la administración logística y la rentabilidad, lo 

cual evidencia que el abastecimiento de productos está 
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relacionado con el rendimiento económico de la empresa, 

siendo este uno de los indicadores del incremento en las 

ventas, lo que a su vez está directamente ligado con la 

fidelización del cliente. 

Por otro lado, entre los trabajos científicos 

relacionados a la variable lealtad del cliente estuvieron [26] 

quienes ejecutaron un informe con la intención de definir la 

excelencia de la atención en un conjunto de negocios 

bancarios, así estudiar su impacto en la lealtad de los 

clientes dentro del sector micro financiero peruano. Así 

pues, el informe que utilizó modelos de ecuaciones 

estructurales (SEM), concluyó que las proyecciones 

obtenidas para el modelo ejercen una influencia 

considerable en la fidelidad de los usuarios de estas 

instituciones financieras. 

[27] los cuales desarrollaron un trabajo con el 

objetivo de definir el vínculo entre el outsourcing y la 

lealtad de clientes en una empresa financiera peruana. Así 

pues, el trabajo que tuvo un diseño descriptivo-

correlacional, concluyó que el outsourcing en la empresa 

tiene una relación moderada con la fidelización de sus 

clientes. 

[28] quienes realizaron un estudio con el fin de 

definir el vínculo entre la perspectiva de valor de las tarjetas 

de crédito y la fidelidad hacia marcas de prendas de vestir, 

complementos y calzados en Bogotá. Así pues, el estudio 

que tuvo un enfoque numérico y un diseño de corte único, 

concluyó que los aspectos de valor percibido de las tarjetas 

de crédito de marca tienen relación con los aspectos de 

fidelidad hacia las marcas analizadas. 

[29] los cuales elaboraron una investigación con el 

fin de identificar la influencia de la marca en la lealtad de 

los consumidores en el sector de servicios bancarios. Así 

pues, la investigación que utilizó un método analítico 

descriptivo, concluyó que la marca y sus factores tienen una 

influencia estadísticamente positiva en la ejecución y mejora 

de la lealtad de los consumidores para los servicios de la 

empresa analizada. 

[30] quienes llevaron a cabo un informe con el fin 

de definir cómo la confiabilidad y la calidad de la 

información impacta en la lealtad y satisfacción de los 

consumidores que hacen uso del e-banking a través de 

teléfonos móviles. Así pues, el informe, de tipo empírico 

exploratorio, concluyó que la confianza y la utilidad 

percibida tienen un impacto significativo en el uso de esta 

tecnología.  

 [31] los cuales desarrollaron un trabajo cuyo fin 

fue identificar el vínculo entre el tipo de atención, la 

conformidad y la fidelidad de los consumidores del Grupo 

de Alimentos SAC. Así pues, el trabajo que tuvo un enfoque 

numérico y un diseño observacional, determinó que existe 

un vínculo positivo moderado entre la cualidad del servicio, 

la fidelidad y la conformidad de los clientes. 

[32] quienes elaboraron un estudio que tuvo como 

finalidad determinar el nivel de conformidad y fidelidad de 

los consumidores respecto al servicio brindado por las 

aerolíneas tanto convencionales como las de bajo costo. Así 

pues, el estudio que tuvo un enfoque cuantitativo y diseño 

descriptivo, concluyó que existe una alta correlación entre 

lealtad y satisfacción en ambos tipos de aerolíneas. 

[33] él cual elaboro una investigación con el fin de 

conocer el impacto entre la excelencia del servicio y la 

lealtad del usuario en veterinarias. Así pues, la investigación 

que utilizó diseño descriptivo con corte transversal, 

concluyó que la excelencia del servicio impacta 

positivamente en la fidelización del cliente. 

[34] quienes llevaron a cabo un informe con el fin 

de definir el vínculo entre el marketing mix de servicios y 

la lealtad en la organización de servicios educativos. Así 

pues, el informe que tuvo un enfoque numérico y un diseño 

observacional, concluyó que las variables analizadas tienen 

una relación positiva alta. 

[35] los cuales desarrollaron un trabajo con la 

finalidad de analizar el impacto entre la excelencia en el 

servicio, la fidelidad y la satisfacción del consumidor de una 

organización clasificada como pyme considerada líder en su 

sector en México. Así pues, el trabajo que tuvo un enfoque 

descriptivo, concluyó que las variables analizadas en la 

investigación tienen un vínculo altamente significativo, 

positivo y fuerte. 

[36] quienes realizaron un estudio con el fin de 

definir la influencia entre el reconocimiento de la marca y la 

elección de compra de los usuarios de la marca “Master 

Belle” Lima. Así pues, el estudio que utilizó un diseño 

observacional y un enfoque numérico, concluyó que la 

influencia de la marca se vincula directamente con la 

elección de compra. 

[37] los cuales elaboraron una investigación con el 

fin de establecer el vínculo entre el branding y la elección de 

compra en clientes de un negocio gastronómico. Así pues, la 

investigación que usó un diseño observacional, concluyó 

que el branding y la elección de compra se relacionan 

significativamente. 

Por otro lado, las teorías científicas que estuvieron 

relacionadas con la investigación fueron “la teoría de la 

cantidad económica del pedido” de [38] y “la teoría de la 

satisfacción del cliente” de [39]. Así pues, la teoría de Harris 

se enfocó en cómo las empresas gestionan de manera 

eficiente sus inventarios para aumentar la disponibilidad de 
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productos y disminuir los costos asociados. En el contexto 

de la bodega, una adecuada gestión de inventarios asegura 

que los productos clave estén disponibles, lo que influye 

directamente en la satisfacción y lealtad del cliente al evitar 

rupturas de stock. Por su parte, la teoría de Oliver abordó 

cómo los consumidores toman decisiones y cómo sus 

expectativas sobre la disponibilidad y la calidad del servicio 

impactan en su lealtad hacia una empresa. De esta manera, 

si la bodega gestiona bien su inventario, aumenta la 

satisfacción del cliente, ya que siempre encuentra los 

productos que necesita, lo que genera lealtad a largo plazo. 

Ambas teorías estuvieron interconectadas, ya que una 

gestión eficiente del inventario no solo afecta la operación 

interna de la empresa, sino que también influye en la 

perspectiva del cliente sobre la calidad del negocio y, por 

consiguiente, en su lealtad. 

A su vez entre los enfoques conceptuales de la 

variable gestión de inventarios estuvieron [40] quien definió 

la administración de inventarios como el conjunto de 

actividades y estrategias implementadas para garantizar el 

suministro adecuado de materiales en las operaciones de una 

empresa, mismo que permite mantener un equilibrio 

adecuado entre la demanda de productos, las existencias 

disponibles y la administración del capital, asegurando que 

los bienes estén disponibles cuando se necesiten sin generar 

sobrecostos por almacenamiento o faltantes que puedan 

afectar la operatividad. [41] quien mencionó que la gestión 

de inventarios se considera una disciplina estratégica clave 

para administrar los niveles de stock necesarios que una 

empresa debe mantener. [42] quien refirió que la 

administración de inventarios es un elemento fundamental 

del almacenamiento eficiente, donde el control de los 

niveles de inventario no solo implica llevar un registro de 

las existencias, sino también optimizar el espacio y mejorar 

los procesos de reabastecimiento. 

Mientras que, entre los marcos conceptuales de la 

variable lealtad del cliente estuvieron [43] quienes 

definieron la fidelidad del cliente como un compromiso 

psicológico donde las emociones positivas hacia una marca 

se traducen en una disposición a comprar repetidamente. 

[44] quien definió la lealtad del cliente como la 

predisposición constante de los consumidores a comprar 

productos o servicios de una marca, basándose tanto en la 

satisfacción previa como en la conexión emocional que han 

desarrollado con la empresa. [45] quienes determinaron que 

la lealtad del cliente hace referencia a la repetición de 

comportamiento de compra, donde el cliente sigue eligiendo 

a la misma marca debido a su satisfacción continua con los 

productos o servicios que recibe. 

F. Hipótesis de investigación  

Así pues, la hipótesis de este estudio fue: Existe 

relación entre la gestión de inventarios y la lealtad del 

cliente en una bodega, Ventanilla, 2025 

II.  METODOLOGÍA 

A. Diseño del estudio  

Esta tesis fue de tipo aplicada, ya que buscó aportar 

soluciones prácticas a los problemas concretos de la bodega 

en relación con su administración de inventarios y su 

relación con la fidelidad del consumidor. Además, se 

empleó un enfoque cuantitativo, utilizando la recolección de 

datos numéricos y análisis estadísticos que sirvieron para 

probar hipótesis relacionadas con la administración eficiente 

de los inventarios y su correlación con el nivel de lealtad de 

los clientes. En cuanto al diseño, fue no experimental y 

transversal, lo que permitió examinar las variables en su 

entorno natural sin intervención directa, y los datos se 

recogieron en un único momento temporal. Por otro lado, el 

método de investigación fue de tipo hipotético-deductivo, 

pues se plantearon hipótesis basadas en teorías previamente 

formuladas y se verificaron mediante pruebas estadísticas. 

Finalmente, el nivel de la investigación fue correlacional, ya 

que se buscó definir la relación existente entre la 

administración de inventarios y la lealtad del cliente. Estas 

bases teóricas estuvieron respaldadas por el libro de [46], 

titulado “Metodología de la investigación científica”. 

B. Población y tamaño de la muestra 

Por otro lado, con respecto a la totalidad 

poblacional considerada en la indagación estuvo 

conformado por los clientes habituales registrados en una 

bodega de Ventanilla durante los últimos seis meses, los 

cuales ascienden, en promedio, a un total de 250 personas.  

Además, para asegurar que la muestra sea 

representativa y relevante, los criterios de inclusión para la 

población de la tesis fueron los siguientes: se consideraron 

como clientes aquellos que visiten la bodega con 

regularidad, que compren como mínimo 2 veces a la 

semana, de ambos sexos y que sean menores de 60 y 

mayores de 18 años. Mientras que, los criterios de exclusión 

implicarán descartar a aquellos clientes que no frecuenten la 

bodega, que compren menos de 2 veces a la semana y a 

aquellos que sean mayores de 60 y menores de 18 años. 

Asimismo, se optó por usar el muestreo 

probabilístico aleatorio simple, puesto que la investigación 

buscó asegurar que todos los clientes de una bodega de 

Ventanilla tengan la oportunidad de participar en el estudio. 

Este enfoque permitió que cada cliente tenga probabilidad 

de ser escogido, lo que contribuyó a la representatividad de 

la muestra y minimizó sesgos en los resultados.  En base a 

ello, se aplicó la fórmula adecuada para poblaciones 

conocidas, la cual permitió calcular la dimensión de la 

muestra requerida para obtener resultados fiables. 

Como resultado, luego de aplicar la fórmula para 

poblaciones finitas, se determinó la muestra del informe, la 

cual estuvo conformada por 152 clientes de la bodega de 

Ventanilla, la cual se determinó con el grado de certeza y el 
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rango de error tolerable, asegurando que los datos 

recopilados reflejen de manera precisa las opiniones y 

experiencias de la clientela con respecto a las variables de 

estudio. 

C. Instrumento 

La estrategia seleccionada para la obtención de 

información en esta investigación consistió en la aplicación 

de encuestas y el empleo de cuestionarios, el cual fue 

certificado mediante el criterio de especialistas. Este 

procedimiento se realizó utilizando una hoja específica de 

valoración, siendo examinado por expertos con grados de 

maestría y doctorado en disciplinas afines. Adicionalmente, 

se evaluó su confiabilidad basándose en una encuesta piloto 

llevada a cabo en una muestra que representa a la población 

objeto de investigación.  

Asimismo, la información recolectada fue 

analizada en el software SPSS, usando el coeficiente alfa de 

Cronbach para afianzar la confiabilidad y validez del 

instrumento. Esto aseguró que la recolección de datos sea 

rigurosa y precisa, contribuyendo a obtener resultados 

válidos sobre la administración de inventarios y la lealtad 

del cliente en la bodega de Ventanilla. Así pues, el alfa de 

Cronbach para la variable gestión de inventarios arrojo un 

resultado de 0.729, mientras que para la variable lealtad del 

cliente arrojo un resultado de 0.725. 

D. Recopilación de datos 

En base a ello, el análisis de la información del 

cuestionario se realizó mediante un enfoque mixto que 

combinó análisis descriptivo e inferencial. A su vez, se 

utilizaron estadísticas de frecuencias para generar tablas y 

gráficos que permitieron visualizar la distribución de las 

respuestas. Las pruebas de hipótesis se realizaron utilizando 

el estadístico no paramétrico de Rho de Spearman, con el fin 

de determinar si las relaciones observadas entre variables 

son estadísticamente significativas. 

La investigación se llevó a cabo con estricto apego 

a los principios éticos de integridad científica, que 

incluyeron honestidad, veracidad, transparencia, autonomía 

y respeto por la propiedad intelectual. Se implementaron 

procedimientos de consentimiento informado conforme con 

el código de ética vigente, asegurando así la protección de 

los participantes y la validez de los resultados. 

 

 

 

 

III.  RESULTADOS 

A. Resultados Descriptivos 

Tabla 1 Tabla de frecuencia agrupada de la variable gestión de inventarios 

Variable 1: Gestión de inventarios 

  

  
Frecuencia % 

Porcentaje 

válido 

Porcentaje 

acumulado 

Válido 

A veces 30 19.7 19.7 19.7 

Casi 

siempre 
113 74.3 74.3 94.1 

Siempre 9 5.9 5.9 100.0 

Total 152 100.0 100.0   

Interpretación: De acuerdo con la información recolectada 

a partir de la aplicación de la encuesta a los clientes de una 

bodega sobre la variable gestión de inventarios, que abarca 

las dimensiones de existencias, demanda y suministro de 

productos, se observó que el 74.3% de los encuestados 

indicaron que esta gestión se realiza "casi siempre", el 

19.7% manifestó que ocurre "a veces", mientras que solo el 

5.9% señaló que se lleva a cabo "siempre". 

Tabla 2 Tabla de frecuencia agrupada de la variable lealtad del cliente 

Variable 2: Lealtad del cliente 

 Frecuencia % 
Porcentaje 

válido 

Porcentaje 

acumulado 

Válido 

A veces 54 35.5 35.5 35.5 

Casi 

siempre 
83 54.6 54.6 90.1 

Siempre 15 9.9 9.9 100.0 

Total 152 100.0 100.0   

Interpretación: A partir de los hallazgos de la encuesta 

realizada a los consumidores de una bodega respecto a la 

variable lealtad del cliente, la cual comprende las 

dimensiones de compra, satisfacción del cliente y conexión 

emocional, se identificó que el 54.6% de los encuestados 

señaló que esta lealtad se manifiesta "casi siempre", el 

35.5% indicó que ocurre "a veces", y únicamente el 9.9% 

afirmó que se presenta "siempre". 

B. Resultados Inferenciales 

Prueba de hipótesis:  

General: Existe relación entre la gestión de inventarios y la 

lealtad del cliente en una bodega, Ventanilla, 2025 

H0: No existe relación entre la gestión de inventarios y la 

lealtad del cliente en una bodega, Ventanilla, 2025 

Ha: Existe relación entre la gestión de inventarios y la lealtad 

del cliente en una bodega, Ventanilla, 2025 
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Tabla 3 Prueba de hipótesis 

Correlación entre GI y LC 

  

  

  

Gestión de 

inventarios 

Lealtad 

del cliente 

Rho de 

Spearman 

(ρ) 

Gestión de 

inventarios 

Coeficiente de 

correlación 
1.000 0,395** 

Sig. (bilateral)   0.000 

N 152 152 

Lealtad del 

cliente 

Coeficiente de 

correlación 
0,395** 1.000 

Sig. (bilateral) 0.000   

N 152 152 

**. La correlación es significativa en el nivel 0,01 (bilateral). 

Análisis: Se aprecia que el ρ obtenido es de 0.395, lo que 

determina una correlación positiva débil entre las variables 

gestión de inventarios y lealtad del cliente. Asimismo, el valor 

de Sig. Bil es de 0.000, lo cual, conforme con el criterio p < 

0.05, permite rechazar la H0 y aceptar la Ha. Por tanto, se 

confirma que hay relación entre las variables 

IV.  CONCLUSIÓN Y RECOMENDACIÓN 

A. Conclusión 

En cuanto al objetivo de esta investigación, y teniendo 

en cuenta la evidencia estadística obtenida junto con el 

análisis de los resultados tanto a nivel descriptivo como 

inferencial, se ha determinado que existe una vinculación 

entre la gestión de inventarios y lealtad del cliente. 

B. Recomendación 

Dado que se evidenció una relación entre la gestión de 

inventarios y la lealtad del cliente, se recomienda al dueño 

de la bodega implementar un sistema de control de 

inventarios, que permita anticiparse a la demanda, 

minimizar quiebres de stock y asegurar la disponibilidad 

continua de productos claves, pues, una gestión adecuada 

generará una experiencia positiva en los clientes, 

promoviendo su regreso y fidelización. 
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