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RESUMEN

La investigacion tiene como objetivo determinar la relacién entre las demandas del
cliente y la eficiencia de entrega de productos de una empresa retail de la regién San
Martin, 2022, fue de tipo aplicada y tuvo un nivel correlacional con un disefio no
experimental, donde se aplico el instrumento de recoleccion de datos a 100 trabajadores
del &rea comercial y almacén, asi mismo se opté en realizar un andlisis descriptivo para
medir el comportamiento de las variables y las dimensiones y un analisis inferencial para
ver la influencia de las variables y las dimensiones llegandose asi como resultado
principal, se observa que el valor de correlacion entre las variables de estudio es de
0.601, ello indica que existe una influencia significativa entre las demandas del cliente y
la entrega de productos, asi mismo, las demandas de cliente se posicion6 en un nivel
regular con un 52%, adicionalmente la variable de entrega de productos se posicion6 en
un nivel regular con un 44%, también la prevision de la demanda y la identificacion de
requisitos de la empresa obtuvo una correlaciéon positiva con un valor de 0.576,
finalmente el enfoque de la demanda y la entrega de productos también obtuvieron una

correlacion positiva con un valor de 0.588.

Palabras clave: Demandas del cliente, eficiencia, entrega de productos, empresa retail.
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ABSTRACT

The research aims to determine the relationship between customer demands and
product delivery efficiency of a retail company in the San Martin region, 2022. It was
applied and had a correlational level with a non-experimental design where the data
collection instrument was applied to 100 workers in the commercial and warehouse
areas, a descriptive analysis was performed to measure the behavior of the variables
and dimensions together with an inferential analysis to see the influence of the variables
and dimensions. As the main result, it is observed that the correlation value between the
study variables is 0.601, this indicates that there is a significant influence between
customer demands and product delivery, likewise, customer demands was positioned in
a regular level with 52%. Additionally, the product delivery variable was positioned in a
regular level with 44%, also the demand forecast and the identification of company
requirements obtained a positive correlation with a value of 0. 576, finally the demand

approach and product delivery also obtained a positive correlation with a value of 0.588.

Keywords: Customer demands, efficiency, product delivery, retail company.
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CAPITULO |
INTRODUCCION A LA INVESTIGACION

Las demandas de los clientes en el sector retail han experimentado un crecimiento
notable, tales exigencias es la rapidez de la entrega y su efectividad. Las empresas se
han visto obligadas a implementar, por ejemplo, sistemas de compra electrénica donde
el cliente solicita en linea y recoge en la tienda. Los resultados positivos para las
empresas dependen de cobmo organicen la entrega de los productos, tomando en cuenta

las caracteristicas solicitadas por los clientes (Gielens et al., 2021).

Las compafiias retail, para sobrevivir en el mercado y crecer, plantean objetivos que les

permita adaptarse a las exigencias de su mercado (Ariker, 2021).

En el &mbito internacional, especificamente en Colombia, se observé una problematica
generalizada de retrasos en la entrega de productos de un sector empresarial. Un
analisis reveldé que, en promedio, el 49% de las lineas de despacho en diferentes
sectores sufrian demoras de hasta 34 dias. Este retraso tuvo consecuencias
econdémicas negativas, con una reduccion promedio de 720 millones de ddlares
mensuales en ingresos debido a las entregas tardias. El autor implico que, el
incumplimiento en los tiempos de entrega impacté financieramente a las empresas,
reduciendo significativamente tanto su flujo de caja como los ingresos derivados de las
ventas (Caratt et al., 2020).

Por otro lado, en Ecuador, los resultados de un estudio mostraron que, para los
millennials, aspectos como la rapidez, la seguridad y las medidas de salud e higiene han
tomado relevancia en los servicios de entrega de restaurantes. El 30 por ciento de los
encuestados priorizé la rapidez en la entrega, mientras que el 28 por ciento enfatizo la
seguridad y el 17 por ciento la salud e higiene. Ademas, la puntualidad fue un factor
clave para el 88 por ciento de los participantes. La amabilidad y el respeto también
fueron aspectos importantes, resaltados por el 24 y el 23 por ciento respectivamente.
Estos hallazgos implican que las exigencias de los millennials varian en el tiempo
(Sornoza et al., 2021).

En el &mbito nacional, segun el analisis realizado en una empresa de Piura, sus areas
comunes del local fueron calificadas en un nivel regular por clientes que no volverian a
comprar (media de 2.5 de un maximo de 5 puntos), los que si volverian le dieron una
calificacion mayor (3.82). Para los clientes fue determinante si el personal de la empresa

tenia con conocimientos que permitieran responder sus dudas, los que sefialaron que
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no volverian lo calificaron con 2.5 a diferencia de los que si (3.92). De forma general, la
manera de entregar el servicio fue positiva para los que implicaron que regresarian
(media de 3.82), pero aquellos clientes que no tuvieron una percepcién regular del
servicio (3.00) (Uchofen, 2019).

En la regién Loreto, una empresa comprendié que su desempefio en la entrega de sus
productos era inadecuado para el 72 por ciento de encuestados, mientras que el 15 por
ciento sefialé su nivel regular. Se detectd que no se revisaban las condiciones de los
productos con anterioridad a la entrega y esto incomodaba a los clientes, la entidad no
programaba la distribucién de sus pedidos de forma organizada y esto resultaba en que
no llegaran a los domicilios de sus consumidores en las fechas pactadas. Otro punto de
debilidad de la compaiiia fue el deficiente manejo de eventos imprevistos en el recorrido
hacia el domicilio del cliente; ello no permitia cumplir con sus requerimientos (Cardenas,
2022).

En el a&mbito local, en la empresa retail Promart de la regibn San Martin, se ha
identificado un aumento en las expectativas ha generado una presién considerable
sobre los trabajadores, cuyas capacidades operativas pueden ser insuficientes para
responder de manera eficiente. Como resultado, se observa una cadena de suministro
tensionada y frecuentemente sobrecargada, lo que conlleva a errores operativos y
retrasos al entregar los productos. La descontento del cliente es evidente,
manifestdndose en quejas y reclamaciones constantes, lo cual refleja un impacto

negativo directo en la eficiencia de la entrega de productos de la empresa.

Las causas de esta probleméatica pueden atribuirse a varios factores. En primer lugar, la
infraestructura logistica de Promart podria no estar adecuadamente equipada o ser
suficiente para manejar el volumen creciente de pedidos. Ademas, la falta de
capacitacion y recursos adecuados para el personal encargado de la logistica y entrega
puede estar limitando su eficacia. Otro factor crucial es la posible falta de sistemas
tecnolégicos avanzados para la gestion y seguimiento de los pedidos, lo que dificulta la
coordinacion y optimizacion de las entregas. Estos elementos combinados crean un
entorno en el que las demandas del cliente no permiten que se satisfaga a los clientes

segln sus expectativas.

Esta situacion si no se aborda adecuadamente, la empresa Promart en la region San
Martin podria enfrentar consecuencias a largo plazo. La insatisfaccion continua de los
clientes podria llevar a una disminucion significativa en la lealtad y la retencién de los
mismos, lo que a su vez puede traducirse en una pérdida de ingresos y participacion de

mercado. Ademas, la reputacion de la empresa podria verse gravemente afectada,
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dificultando la atraccion de nuevos clientes. A largo plazo, esto podria resultar en una
posicion competitiva debilitada en el sector retail, asi como en desafios financieros

sustanciales para la empresa.

Frente a ello se planteé como problema general: ¢ Cual es la relacion entre la demandas
del cliente y la eficiencia de entrega de productos de una empresa retail de la regién
San Martin, 20227, y como problemas especificos: ¢ Cual es la situacion actual de las
demandas del cliente de una empresa retail de la region San Martin, 20227, ¢ Cual es
el nivel de la eficiencia de entrega de productos de una empresa retail de la regién San
Martin, 20227?, ¢ Cual es la relacion entre la prevision de la demanda y la identificaciéon
de requisitos de una empresa retail de la regiébn San Martin, 202272, ¢, Cual es la relacion
entre el enfoque de la demanda y los determinantes de la entrega de una empresa retail
de la regidén San Matrtin, 20227

Es muy importante resaltar para poder llegar a solucionar el problema de investigacion
se plante6 como hip6tesis general: existe relacion significativa entre la demandas del
cliente y la eficiencia de entrega de productos de una empresa retail de la region San
Martin, 2022 y como hipoétesis especificas: HE1: la situacion actual de las demandas del
cliente de una empresa retail de la region San Martin, 2022, es regular, HE2: el nivel de
la eficiencia de entrega de productos de una empresa retail de la regién San Martin,
2022, es regular, HE3: existe relacion significativa entre la prevision de la demanda y la
identificacion de requisitos de una empresa retail de la regidon San Martin, 2022, HE4:
existe relacion significativa entre el enfoque de la demanda y los determinantes de la

entrega de una empresa retail de la region San Martin, 2022.

Se planted como objetivo general: determinar la relacién entre la demandas del cliente
y la eficiencia de entrega de productos de una empresa retail de la regién San Martin,
2022 y como objetivos especificos: identificar la situacion actual de las demandas del
cliente de una empresa retail de la region San Martin, 2022, identificar el nivel de la
eficiencia de entrega de productos de una empresa retail de la regiébn San Martin, 2022,
verificar la relacién entre la prevision de la demanda y la identificacion de requisitos de
una empresa retail de la regién San Martin, 2022, verificar la relacién entre el enfoque
de la demanda y los determinantes de la entrega de una empresa retail de la regién San
Martin, 2022.

Es relevante socialmente porque impacta directamente a la comunidad local. Al
entender las necesidades de los clientes, se mejora la calidad de los productos y
servicios, aumentando su satisfaccion y fortaleciendo relaciones comerciales. Esto

beneficia tanto a los consumidores como al desarrollo econémico y social de la region.
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Esta investigacion contribuy6 al cuerpo de conocimientos en el campo de la gestion
empresarial y el marketing. Examinar las demandas del cliente y la eficiencia en la
entrega de productos proporcion6 informacion valiosa para el desarrollo de teorias y
modelos que expliquen las dinamicas comerciales en entornos regionales especificos.
Ademads, la investigacion logré identificar factores tedricos subyacentes que influyen en
la relacién entre las demandas del cliente y la eficiencia en la entrega, proporcionando
una base soélida para futuras investigaciones y ampliando la comprensién académica en

este dominio

La investigacion ofrecid beneficios tangibles tanto para la empresa retail en cuestién
como para otras empresas similares en la region San Martin. Los resultados permitieron
a la empresa ajustar sus estrategias comerciales para satisfacer mejor las demandas
del cliente y mejorar la eficiencia en la entrega de productos. Esto mejoro la rentabilidad
y sostenibilidad del negocio. Ademas, otras empresas del sector podran aprender de las

mejores practicas identificadas, impulsando la competitividad general del mercado local

La investigacion se bas6 en enfoques cuantitativos y cualitativos para recopilar datos.
La combinacion de encuestas, entrevistas y analisis de datos permitié una comprensiéon
completa de las demandas del cliente y la eficiencia en la entrega. La aplicacion de
métodos robustos garantizé la validez y confiabilidad de los resultados, proporcionando
una base sélida para la toma de decisiones y la implementacion de estrategias
empresariales efectivas. Este enfoque metodolégico integral maximizo la utilidad de los
hallazgos tanto para la empresa como para la comunidad académica interesada en

investigaciones similares.
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CAPITULO II
MARCO TEORICO

2.1. Antecedentes de la investigacion

Internacionales

Olsson et al. (2023), realizaron su estudio en Suecia. En sus resultados se sefialé que
la experiencia cognitiva con la entrega a domicilio sin asistencia se centra en la facilidad
de uso, el esfuerzo, el tiempo, la seguridad y la inocuidad de los alimentos. Los
entrevistados describieron la simplicidad de usar el servicio, la conveniencia de las
compras de comestibles en linea y la facilidad de recoger los pedidos de la caja de
recepcion. La experiencia se define por aspectos emocionales de libertad y lujo,
conductuales de comunicacién positiva y disposicion al pago, sensoriales enfocados en
el disefio atractivo y tamafio adecuado de las cajas receptoras, Y fisicos relacionados
con la recogida y almacenamiento de los pedidos. Los usuarios destacan la comodidad
y flexibilidad que proporciona este servicio, valorando su modernidad y funcionalidad
practica. Se concluy6 que la experiencia del cliente con el servicio de entrega a domicilio

sin asistencia abarca multiples dimensiones.

Olsson et al. (2022), optaron por realizar su estudio en Suecia. En sus resultados se
reveld que los primeros adoptantes de servicios de entrega a domicilio sin asistencia de
comestibles tenian expectativas especificas. Los consumidores deseaban
caracteristicas como devoluciones integradas, accesibilidad a través de diversos
minoristas, disefios discretos del hardware y un sistema abierto. Buscaban ahorrar
tiempo y disfrutar de la flexibilidad del servicio, garantizando la seguridad. Sus
expectativas estaban moldeadas por la necesidad de reducir el estrés, limitar la
interaccion social y aumentar el tiempo libre, siendo influenciadas ademas por la
alfabetizacion tecnoldgica y factores situacionales. Se concluyé que los clientes experan

obtener flexibilidad, ahorro de tiempo, comodidad de uso y seguridad del servicio.

Marino et al. (2018), desarrollaron su estudio en ltalia. En sus resultados mencionaron
gue, en promedio, cada dia adicional en el tiempo de entrega prometido (DLT) disminuyé
la probabilidad de venta de un producto en un 90.2%. El efecto del DLT varié segun el
precio del producto; por ejemplo, para productos de 150 euros, el incremento en DLT
redujo la demanda en un 54.14%, y en los de 1200 euros, en un 39.9%. La proximidad
a tiendas competidoras y la exhibicién del producto en la tienda también influyeron en el
impacto del DLT en la demanda. Se concluy6 que los tiempos de entrega prometidos

afectan significativamente la decision de compra de los consumidores. Ademas, factores
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como el precio del producto, la presencia de competidores cercanos y la opcion de

examinar el producto antes de la compra median este efecto.
Nacionales

Flores et al. (2021), realizaron su investigacion en Lima. En sus resultados sefialaron
una correlacion positiva (r=0.695) entre la calidad del servicio y la fidelizacién de
clientes, evidenciando que la mejora en la calidad del servicio coincidi6 con una
elevacion en la lealtad de los clientes. Se identificaron asociaciones positivas en varios
aspectos del servicio, tales como elementos tangibles (r=0.536), fiabilidad (r=0.626),
capacidad de respuesta (r=0.637), seguridad (r=0.598) y empatia (r=0.648), todos estos
hallazgos tuvieron un p valor significativo inferior a 0.05. Se concluy6 que que aspectos
como la apariencia fisica, la consistencia, la rapidez, la confianzay el trato personalizado

son cruciales para la fidelizacion del cliente.

Papanicolau et al. (2022), desarrollaron su investigacion en Lima, Perd. Como
resultados, durante la pandemia, hubo una fuerte asociacion (rho=0.722; p<0.05) entre
las cambiantes preferencias de los consumidores y los habitos que demostraban para
realizar sus compras. Se evidencidé una asociacién muy elevada (rho=0.979; p<0.05)
entre el aspecto cognitivo y la decision de adquirir productos, indicando que las
decisiones de compra se basaron principalmente en el analisis racional y la comparacién
de los beneficios con sus costos. Sin embargo, el aspecto afectivo tuvo una asociacion
de nivel méas bajo (rho=0.242; p<0.05), sugiriendo que las emociones y deseos
influyeron menos en las decisiones de compra durante la pandemia. Se concluyé que
los clientes consideran aspectos afectivos y cognitivos al momento de decidir si

adquieren los productos o no.

Uchofen (2019), desarrollé6 su estudio en Piura. En sus resultados se supo que la
sensacion de seguridad de compra dentro de la tienda se asocié con un r=0.44 con la
decision de comprar, el trato cortez y amable se asocié con un r=0.57 con la decisién
de comprar, la atencion el género del empleado que atendi6 (r=0.56), el disefio y la
facilidad de movilizacién en el local (r=0.52), la distribucién de los productos en la tienda
y la gestidn de las devoluciones en caso surja alguin problema con el pedido (r=0.49), el
ofrecimiento de una variedad de canales de pago y la entrega de productos de calidad
por parte de la compafia (r=0.48) fueron componentes asociados con la decision de
calidad de la empresa y determinantes para percibir su calidad de atencion. Se concluyé
gue el retail evaluado tiene una calidad elevada en su servicio y sus fortalezas son el

resolver problemas y la confiabilidad en la percepcién de sus clientes.
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2.2. Fundamentos tedricos
Variable 1: Demandas del cliente

En el comercio minorista, se habla de las demandas y expectativas de los clientes sobre
productos y servicios. Estas demandas son dindmicas y evolucionan constantemente,
influenciadas por factores como la moda, el cambio en los comportamientos de consumo
y la diversidad creciente en las preferencias del cliente. Las demandas del cliente
abarcan una variedad de aspectos, desde necesidades funcionales y practicas hasta
expectativas sociales y personales, y se centran en beneficios que pueden ser

econdmicos, practicos, cognitivos, personales, hedodnicos o sociales (Kullak et al., 2023,
pp.2-4).

Comprender y atender estas demandas en tiempo real permite a las empresas
adaptarse y evolucionar con rapidez, lo cual es clave para mantener la relevancia y el
éxito en el mercado. Las demandas reflejan no solo las necesidades inmediatas sino
también las expectativas futuras de los clientes, lo que exige un enfoque proactivo y

flexible por parte de las empresas (Lyutov et al., 2019, pp. 1-2).

Las demandas del cliente en el &mbito de la innovacién de productos se refieren a las
necesidades y expectativas de los clientes que deben ser satisfechas a través de
mejoras en los productos existentes. Estas demandas se identifican y priorizan mediante
un proceso que involucra la percepcion de los clientes sobre la satisfaccion y la
insatisfaccién con los productos actuales. Los fabricantes deben entender y calcular con
precision la importancia de estas demandas para dirigir eficazmente la innovacion
incremental de productos y satisfacer tanto las necesidades actuales como las
potenciales de los clientes. Este enfoque permite a las empresas innovar de manera
focalizada y eficiente, basandose en la importancia y el impacto que los cambios logren

tener en los grados de satisfaccion de sus consumidores (Geng et al., 2021, pp. 1-2).

Conocer las necesidades de los clientes es clave para innovar en productos y satisfacer
sus demandas cambiantes. Este proceso implica recoger y analizar las opiniones de los
clientes para identificar y priorizar sus requisitos. La precisioén en la identificacion de
estas demandas es crucial para eliminar funciones innecesarias y agregar
caracteristicas necesarias, mejorando asi la satisfaccion del cliente y la competitividad
del producto. Entender las necesidades de los clientes alinea los recursos de la empresa
con el mercado (Shiy Peng, 2021, pp. 1279-1280).

Comprender las necesidades de los clientes es vital para las empresas en la era digital,

particularmente en industrias como el turismo. La digitalizacién ha transformado las
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expectativas y comportamientos de los clientes, haciendo esencial adaptar los modelos
de negocio y procesos para satisfacer estas necesidades cambiantes. Reconocer y
satisfacer eficazmente estas demandas permite a las empresas ofrecer servicios mas
orientados al cliente, lo que conduce a una mayor satisfaccion y lealtad del cliente, y

finalmente a un éxito empresarial sostenible (Reichstein y Harting, 2018, p. 1485).

Comprender las demandas de los clientes en tiempo real es crucial en un entorno de
negocios rapido y volatil, especialmente en el desarrollo sostenible de productos y
servicios. Las opiniones y resefias de los clientes en linea, reflejando sus necesidades
y satisfaccion, son recursos valiosos para esta comprension. Estos datos, que son
abundantes y confiables, reemplazan eficazmente las encuestas y entrevistas
tradicionales, ofreciendo una forma rapida y econémica de rastrear el cambio dinamico
en las demandas del cliente. Este conocimiento en tiempo real permite a las empresas
adaptarse y actualizar sus productos para cumplir con las expectativas cambiantes de

los clientes, lo que es esencial en los mercados tecnoldgicos actuales (Min et al., 2018,
pp.1-3).

Teoria de trabajos por hacer

La teoria de "Trabajos por Hacer" se centra en identificar las tareas y resultados
deseados por el cliente. Comprender estas necesidades permite a las empresas innovar
y desarrollar estrategias de crecimiento viables, posicionando los problemas criticos del
cliente como foco para la creacién conjunta de soluciones y valor (Puga et al., 2019, pp.
6-7).

La teoria de "Trabajos por Hacer" (Job To Be Done) aborda como los clientes
satisfacen sus necesidades, considerando este proceso como un trabajo. Esta vision
enriguece la comprensién de las necesidades del cliente mas alla de la oferta de
productos y servicios. En lugar de enfocarse solo en como las empresas pueden cumplir
con las necesidades de los clientes, esta teoria sugiere que los clientes tienen un papel
activo en resolver sus propios problemas o trabajos. En el contexto de la venta minorista
de moda, por ejemplo, los trabajos pueden variar desde encontrar un atuendo para una
boda hasta pasar un dia agradable con amigos. Esta teoria ofrece una visibn mas
holistica de las necesidades del cliente y subraya la importancia de entender estos

"trabajos” para proporcionar soluciones efectivas (Kullak y et al., 2023, p. 2).
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Evaluacién de la variable

Esta variable es evaluada conforme a lo que implican Lalou et al. (2020), por lo cual, las
dimensiones son la prevision de la demanda y el enfoque de la demanda. Ambas son

definidas junto a sus indicadores:

Prevision de la demanda: es el proceso de estimar la demanda futura de productos en
una red minorista utilizando datos histéricos de ventas y técnicas analiticas como
modelos estadisticos y de series temporales, con el fin de apoyar la toma de decisiones
sobre gestion de inventarios y planificacion en la cadena de suministro. Su indicador,
datos del punto de venta, son los datos recopilados en las tiendas minoristas sobre las
ventas reales de productos, que se utilizan como informacion para desarrollar
pronésticos de la demanda. Su indicador, recepcion y el almacenamiento de pedidos,
incluye los procesos operativos para recibir los pedidos de reabastecimiento de las
tiendas minoristas en el centro de distribucion y almacenar los productos recibidos de
los proveedores. Su indicador, cantidades de proveedores, se refiere a las cantidades
de productos que se reciben de los proveedores en el centro de distribucion, las cuales
deben considerarse al generar los pronosticos. Su indicador, seleccién y asignaciéon de
pedidos, son los procesos operativos para seleccionar y asignar los pedidos de
reabastecimiento de las tiendas a los envios programados desde el centro de
distribucion (Lalou et al., 2020, pp. 4-6).

Enfoque de la demanda: Es una técnica para gestionar pedidos e inventarios en la
cadena de suministro, que puede estar orientado por la demanda real de los clientes o
basado en prondésticos de la demanda (Lalou et al., 2020, p. 3). su indicador, reducir la
carga de trabajo, implica minimizar las tareas y esfuerzos innecesarios en el proceso de
satisfacer las demandas del cliente, aumentando la eficiencia operativa. Su indicador,
cumplimiento del centro de distribucién, se centra en la capacidad del centro de
distribucién para cumplir con las demandas del cliente de manera efectiva y eficiente,
asegurando la disponibilidad y entrega rapida de productos (Hamiche et al., 2018, pp.
1732-1733).

Su indicador, gestion de pedidos en tiendas fisicas, abarca la organizacion y control
eficiente de los pedidos en tiendas fisicas, incluyendo la gestion de inventario, la rapidez
en el procesamiento de pedidos y la interaccion con los clientes. Optimizar el tiempo de
respuesta, minimizar errores y aumentar la satisfaccion del cliente (Saha y
Bhattacharya, 2021, p. 907).

Su indicador, seleccién del modelo de prondstico, es la evaluacion y eleccion de un

modelo predictivo que se ajuste a las tendencias y patrones de consumo de los clientes.
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Esta seleccion debe considerar la precisidn, fiabilidad y aplicabilidad del modelo en el
contexto especifico del negocio. Su indicador, cuantificar el impacto del modelo de
prondstico, implica una evaluacion detallada del rendimiento del modelo de prondstico
seleccionado. Se enfoca en medir cuan efectivo es el modelo en predecir las demandas
del cliente y su influencia en la toma de decisiones estratégicas de la empresa (Hamiche
etal., 2018, pp.1732-1733).

Variable 2: Entrega de productos

La entrega de productos se refiere a la practica de llevar articulos directamente al
domicilio del cliente, un servicio clave en la estrategia empresarial moderna. Inicialmente
popularizada por grandes compafias de comercio electrénico, esta politica se ha
extendido a diversos sectores, incluyendo pequefias y medianas empresas. La entrega
de productos abarca desde bienes de consumo hasta alimentos, contribuyendo
significativamente a la satisfaccion del cliente y la eficiencia operativa de las empresas
(Dey et al., 2023, pp.1-3).

En el contexto del comercio electronico moderno, la variable se refiere al proceso
mediante el cual los proveedores venden directamente a los consumidores a través de
plataformas de mercado, como Amazon y JD.com, obteniendo una comision basada en
categorias. Este modelo ha transformado a los minoristas tradicionales en plataformas
gue facilitan transacciones entre proveedores y consumidores, desempefiando un papel
crucial en la distribucién de productos y en la generacién de ingresos para estas

plataformas de comercio electrénico (Weiy Dong, 2022, p.986-988).

La entrega de productos en logistica se define como un componente integral del servicio
al cliente en el sistema de transporte logistico, donde la eficiencia en el ciclo completo
de un pedido, desde su realizacion hasta la recepcion por el cliente, es crucial.
Elementos clave como la puntualidad, la tasa de cumplimiento de pedidos, la condicién
del producto, la documentacion precisa y la visibilidad detallada del inventario son
fundamentales para satisfacer las expectativas del cliente. La entrega efectiva no solo
implica trasladar el producto desde el punto de almacenamiento hasta el cliente, sino
también gestionar aspectos como cambios de Ultima hora y mantener una comunicacion
eficaz a lo largo de todo el proceso (Gaudenzi et al., 2020, p. 127-129). En resumen, la
entrega de productos en logistica se centra en la precisién, rapidez y calidad,

garantizando asi la satisfaccién y lealtad del cliente (Sarder, 2021, pp.198-201).

La entrega de productos es crucial para la satisfaccion del cliente en el comercio
electronico. Combina la conveniencia de recibir productos en ubicaciones

seleccionadas, la comunicacion efectiva sobre el estado del pedido, y la rapidez en el
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cumplimiento y entrega de érdenes. Estos elementos contribuyen significativamente a
una experiencia de compra positiva, mejorando la percepcién del cliente sobre el
servicio y fomentando la lealtad hacia la marca o plataforma. (Kawa y Swiatowiec, 2021,
pp.221-222).

Teoria de la contingencia

La teoria de la contingencia sostiene que no hay una Unica forma Optima de organizar
una empresa, sino que la efectividad de una organizacién depende de lograr un ajuste
adecuado entre sus caracteristicas internas y las condiciones externas del entorno en
el que opera. Esta teoria enfatiza que cada situacion es diferente y requiere una
respuesta situacional especifica (Yusuf et al., 2023, pp.2-3).

La teoria de la contingencia afirma que no hay un Unico método para gestionar la
distribucién de productos, sino que la efectividad depende de alinear las practicas
organizacionales a las condiciones particulares del entorno. En la entrega de productos,
esto significa que aspectos como la estructura logistica, la gestion de inventarios o el
disefio de rutas deben adaptarse a contingencias como la demanda, la ubicacién de
clientes, la competitividad del sector, etc. En lugar de soluciones Unicas, la teoria de la
contingencia promueve respuestas situacionales en distribucion. Esto implica que los
gerentes deben analizar constantemente elementos contextuales clave y ajustar sus

practicas para mantener la alineacion (McAdam et al., 2019, pp.195-196).
Evaluacién de la variable

Las dimensiones son la identificacién de requisitos y las determinantes de la entrega,
tomando en cuenta lo explicado por Milorad y Andreji¢ (2020). Dichas dimensiones se

definen a continuacion:

Identificacion de requisitos: refiere a la evaluacion y definicion de las necesidades y
expectativas asociadas con la entrega de productos. Incluye comprender los elementos
cruciales que influyen en la efectividad del proceso de entrega, desde el pedido hasta
la recepcioén por parte del cliente. El primer indicador es, el plazo de entrega es el tiempo
desde que se realiza un pedido hasta que el producto llega al cliente, y es esencial para
medir la eficiencia de la cadena de suministro y la satisfaccion del cliente. Su segundo
indicador, precision de la entrega, mide la exactitud con la que los pedidos son
entregados segun las especificaciones del cliente, incluyendo la cantidad, el tipo de
producto y las condiciones de entrega. Una alta precision indica una gestion eficaz y

minimiza las devoluciones o reclamaciones (Zhang et al., 2023, pp. 1-4).
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Su indicador monitoreo se refiere a la capacidad de rastrear y supervisar el estado y
ubicacion del producto durante el proceso de envio. El indicador de urgencia de entrega
es la capacidad de realizar entregas en plazos més cortos de lo habitual para satisfacer
necesidades urgentes de los clientes. Incluye servicios como entrega el mismo dia o en
horas especificas. El indicador de soporte del proveedor trata de la asistencia y apoyo
proporcionados por el proveedor durante el proceso de entrega. Incluye la comunicacién
efectiva, la resolucion de problemas y la asistencia posventa. El indicador de quejas se
refiere a la incidencia de las reclamaciones realizadas por los clientes respecto a la
entrega. Incluye aspectos como retrasos, dafios o errores en los pedidos (Wallenburg
etal., 2021, pp. 292-297).

Determinantes de la entrega: se refiere a los factores esenciales que influyen en la
eficacia y calidad de la entrega de productos. Incluye elementos como la infraestructura
logistica, el alcance de mercado y la estrategia de servicio al cliente que determinan la
experiencia de entrega. Su primer indicador, servicio al cliente mide la calidad de la
interaccion entre proveedor y cliente durante la entrega. Incluye la capacidad de
respuesta, soporte, y solucién de problemas. Su segundo indicador, procesos logisticos,
se refiere a la eficiencia y efectividad de las operaciones logisticas involucradas en la
entrega. Incluye manejo de inventarios, empaquetado, transporte y distribucién, siendo
fundamentales para la puntualidad y fiabilidad de las entregas. Su tercer indicador,
cobertura de mercado, mide la extension geografica y la capacidad de una empresa
para servir a diferentes mercados. Incluye la accesibilidad y disponibilidad de servicios
de entrega en varias regiones, lo cual es crucial para alcanzar a un amplio espectro de

clientes (Kawa y Swiatowiec, 2021, pp. 222-224).
Definicién de términos basicos

Atencion al cliente: Proceso esencial en las empresas para retener y atraer clientes,
mantener beneficios y asegurar competitividad. Influye significativamente en la imagen
corporativa, el desempefio del personal, el volumen de ventas y la fidelizacion de
clientes. Requiere la integracion de principios de sostenibilidad y el fomento de una
cultura organizacional sélida para optimizar la satisfaccion del cliente y la ventaja
competitiva (Metz et al., 2020, pp. 1-2).

Cadena de suministro: una red compuesta por proveedores hasta clientes finales,
todos involucrados en la fabricacion y distribucion de bienes. Abarca desde la obtencion
de recursos hasta la entrega de productos acabados, destacandose por su complejidad,

agilidad, reactividad y entrelazamiento (Liao y Widowati, 2021, p. 173).
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Calidad: es un concepto multidimensional e intangible que varia en interpretacion en la
vida cotidiana, academia, industria y dominio publico. Implica ajustar practicas de
gestion a factores contextuales, enfocandose en necesidades del cliente y considerando
impactos sociales y de sostenibilidad (Martin et al., 2020, pp. 1-3).

Innovacién: es descrito como el proceso de descubrir, desarrollar e implementar
nuevas ideas en procedimientos, tecnologias y productos, esenciales para la
competitividad, creacién de valor y crecimiento sostenible en la economia del
conocimiento. Una empresa innovadora adopta nuevas ideas antes que sus rivales
(Tjahjadi et al., 2019, p. 279).

Logistica: proceso que abarca desde la produccion hasta la entrega final de un
producto, incluyendo almacenamiento, transporte, embalaje, despacho aduanero y
distribucién. Esencial para el acceso eficiente a mercados y satisfaccion de la demanda

del consumidor, implica una gestion eficiente (Yalcin y Daim, 2022, p. 2).

Posicionamiento: alude a la percepcion y caracteristicas que los consumidores y
empleados asocian con un producto, marca o empresa. Crucial para distinguirse de la
competencia, este concepto facilita que tanto consumidores como trabajadores
prefieran y afiancen en su mente ese producto o marca especifica (Davila et al., 2019,
pp. 134).

Producto: El término se refiere a los bienes que una empresa ofrece para satisfacer las
necesidades de sus clientes. Puede incluir elementos tangibles como bienes o articulos,
asi como aspectos intangibles representados por los servicios ofrecidos (Kubicki, 2023,
p. 139).

Rentabilidad: se relaciona con la capacidad de generar ingresos mediante la venta de
bienes. Es un aspecto vital para gerentes y propietarios de negocios para asegurar una
gestion eficaz. Representa un indicador clave para inversores externos, revelando la

eficacia y la situacion financiera de la entidad o individuo (Diokno, 2023, p. 2).

Servicio al cliente: abarca desde el proceso de cumplimiento de pedidos hasta el
soporte postventa, enfocandose en la eficiencia, velocidad, calidad y costo. Esencial
para la reputacion empresarial, implica comunicacion efectiva, seguimiento de envios y

adaptabilidad a cambios y necesidades del cliente (Sarder, 2021, p. 198).

Valor: busca entregar superioridad al cliente. Variando con el tiempo y permitiendo
diferentes perspectivas, el valor se clasifica en categorias como experiencial/hedénico,

funcional/instrumental, simbdlico/expresivo y costo/sacrificio. Ademas, se identifica en
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formas como valor de intercambio, valor afiadido, valor de rendimiento y co-creacién de
valor (Puga et al., 2019).
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CAPITULO Il
MATERIALES Y METODOS

3.1. Ambito y condiciones de la investigacién
3.1.1. Ubicacién politica

El 4 de septiembre de 1906, durante la presidencia de José Pardo y Barreda, se creo el
departamento de San Martin en Peru. Esta area, caracterizada por una rica herencia
histérica y un fuerte sentido de patriotismo, habia pertenecido previamente a
departamentos como Maynas y Loreto, experimentando varios cambios politicos y
territoriales. En 1992, San Martin se estableci6 como una regiéon autbnoma, lo que

fortalecio6 su identidad y gestion propia. (Gobierno Regional San Martin, 2021).
3.1.2. Ubicacién geografica

La region de San Martin, situada en el nororiente de Perl, abarca 51,253.31 kmz,
equivalente al 3.9% del pais. Limita al norte con Amazonas, al sur con Huanuco, al este
con Loreto y al oeste con La Libertad, y se encuentra en la selva alta (Banco Central de
Reserva del Pera, 2021).
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Figura 1

Ubicacion geogréfica de la region San Martin
Nota: Google Maps

3.1.3. Periodo de ejecucion
La investigacion se realizé en el afio 2022.
3.1.4. Autorizaciones y permisos

No aplica.
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3.1.5. Control ambiental y protocolos de bioseguridad
No aplica
3.1.6. Aplicacién de principios éticos internacionales

La beneficencia subraya la necesidad de evitar perjuicios y exige que los profesionales
evalten cuidadosamente los beneficios y desventajas de un tratamiento frente a sus
riesgos potenciales. La autonomia, cimentada en principios filosoficos, enfatiza el
respeto al derecho de cada persona a tomar decisiones informadas sobre su propia vida,
destacando la importancia del consentimiento informado, la honestidad y la
confidencialidad. Por otro lado, la justicia, en particular la distributiva, aboga por un
reparto equitativo de recursos, garantizando equidad y procedimientos adecuados
(Varkey, 2021, pp. 18-20). La beneficencia se asegurd evitando cualquier riesgo
potencial para los participantes, dada la naturaleza del tema de estudio y el instrumento
utilizado. La autonomia se mantuvo informando claramente a los participantes sobre los
objetivos del estudio y solicitando su consentimiento para participar. La justicia se
observé al incorporar a todos los individuos pertenecientes a la poblacion en la muestra

del estudio.
3.2. Sistema de variables
Variable Independiente: Demandas del cliente

Variable empirica 1: Prevision de la demanda, datos del punto de venta, recepciony el
almacenamiento de pedidos, cantidades de proveedores, seleccion y asignacion de

pedidos.

Variable empirica 2: Enfoque de la demanda, reducir la carga de trabajo, cumplimiento
del centro de distribucién, gestion de pedidos en tiendas fisicas, seleccion del modelo

de prondstico, cuantificar el impacto del modelo de pronéstico

Representan una perspectiva estratégica que busca mantener relaciones sélidas y
duraderas con los clientes, fundamentada en la premisa de que el éxito empresarial no
se limita a la atraccion de nuevos clientes, sino que implica también la retencién y

fidelizacién de los ya existentes (Steinhoff et al., 2019, p. 370).
Variable dependiente: Entrega de productos

Variable empirica 1: Identificacion de requisitos, plazo de entrega, precision de la
entrega, integridad del servicio, flexibilidad, conveniencia de la entrega, monitoreo,

urgencia de entrega, soporte del proveedor, quejas.
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Variable empirica 2: Determinantes de la entrega, servicio al cliente, procesos

logisticos, cobertura de mercado.

Tabla 1
Descripcion de variables por objetivos especificos
Objetivo especifico 1: Identificar la situacion actual de las demandas del cliente de una
empresa retail de la regién San Martin, 2022.
Variable Variable concreta Medio de Unidad de medida
abstracta registro

Demandas del Prevision de la demanda,

. Cuestionario Ordinal
cliente enfoque de la demanda.

Objetivo especifico 2: Identificar el nivel de la eficiencia de entrega de productos de una
empresa retail de la regién San Martin, 2022.

Variable Variable concreta Medio de Unidad de
abstracta registro medida
Entrega de Identificacion de requisitos, . . .

9 . g Cuestionario Ordinal
productos determinantes de la entrega.

Objetivo especifico 3: Verificar la relacién entre la previsién de la demanda y la identificacion
de requisitos de una empresa retail de la region San Martin, 2022.

Variable Variable concreta Medio de Unidad de
abstracta registro medida

Datos del punto de venta,

recepcién y el
Previsién de la almacenamiento de . . .
. . Cuestionario Ordinal
demanda pedidos, cantidades de

proveedores, seleccién y
asignacion de pedidos.

Objetivo especifico 4: Verificar la relacion entre el enfoque de la demanda y los
determinantes de la entrega de una empresa retail de la regién San Martin, 2022.

Variable Variable concreta Medio de Unidad de
abstracta registro medida

Reducir la carga de trabajo,
cumplimiento del centro de
distribucién, gestion de
Enfoque de la pedidos en tiendas fisicas,
demanda selecciéon del modelo de
pronostico, cuantificar el
impacto del modelo de
pronostico.

Cuestionario Ordinal

3.3. Procedimientos de la investigacién

Las encuestas, que pueden proporcionar informacion tanto numérica como descriptiva,

se componen de preguntas sistematicamente organizadas que ofrecen un rango de
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respuestas con valoraciones numéricas. Un cuestionario, que se utilizé para llevar a
cabo estas encuestas, se enfoca en individuos especificos para recolectar informacién

acerca de sus opiniones, comportamientos o percepciones (Arias, 2020, p.18).
Para que se recopilen los datos requeridos se construyd un par de cuestionarios.

El cuestionario de demandas del cliente se estructuré con 18 preguntas, las cuales se
consideraron para sus nueve indicadores y dos dimensiones. Cada una de dichas
preguntas se respondera con opciones en escala Likert que tiene valores en el rango de
1 al 5, estas van desde totalmente en desacuerdo hasta totalmente de acuerdo. El
cuestionario de entrega de productos se estructurd con 24 preguntas, 12 indicadores y
dos dimensiones. Las alternativas de respuesta son iguales a las del instrumento antes

descrito.

La validez se refiere al grado en que tanto la teoria como las evidencias respaldan la
interpretacion de los resultados obtenidos a través de una herramienta o método de

medicion, en relacion con los objetivos propuestos (Medina y Verdejo, 2020, p. 273).

Un instrumento es considerado confiable si sus mediciones son consistentes y estables
en el tiempo y entre diferentes individuos con similar nivel educativo. La confiabilidad,
gue se mide mediante un coeficiente, indica la fiabilidad del instrumento, siendo el valor

ideal 1 y el minimo aceptable 0.66 (Naupas et al., 2018, p.278).

En el actual trabajo, la validez se comprob¢ a través de la confiabilidad, con el alfa de

Cronbach
3.3.1. Objetivo especifico 1

Para el objetivo en el que se busco evidenciar cual es la situacion de las demandas del
cliente en la actualidad, el proceso comenzé sumando los puntos obtenidos en cada
pregunta del cuestionario por cada participante. Se determinaron tres niveles
proporcionales basados en los rangos de puntuacion minima y maxima, asignando a
cada encuestado su nivel correspondiente. Finalmente, se contabilizaron las frecuencias
de cada nivel entre todos los participantes para identificar la tendencia predominante en

la opinion sobre el rendimiento de la variable estudiada.
3.1.2. Objetivo especifico 2

Para el objetivo en el que se buscoé evidenciar cudl es el nivel de eficiencia de entrega
de los productos, el proceso inicié6 sumando los puntos obtenidos en cada pregunta del
cuestionario por cada participante. Se determinaran tres niveles proporcionales basados

en los rangos de puntuacion minima y maxima, asignando a cada encuestado su nivel
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correspondiente. Finalmente, se contabilizaron las frecuencias de cada nivel entre todos
los participantes para identificar la tendencia predominante en la opinién sobre el

rendimiento de la variable estudiada.
3.1.3. Objetivo especifico 3

Este objetivo pretende conocer cémo se relaciona la prevision de la demanda y la
identificacion de requisitos en la empresa retail, por ello se sumaron los valores de las
respuestas de cada item correspondiente, para luego evaluar la normalidad de los datos
de las dimensiones indicadas. Esto se hizo aplicando la prueba Kolmogorov-Smirnov.
En funcién de estos resultados, se elegié entre realizar una prueba de correlacién de
Pearson o de Rho de Spearman para calcular el grado en el que las dimensiones se

asocian.
3.1.4. Objetivo especifico 4

Este objetivo pretende conocer como se relaciona el enfoque la demanda y los
determinantes de la entrega en la empresa retail, por ello se sumaron los valores de las
respuestas de cada item correspondiente, para luego evaluar la normalidad de los datos
de las dimensiones indicadas. Esto se hizo aplicando la prueba Kolmogorov-Smirnov.
En funcién de estos resultados, se eligié entre realizar una prueba de correlacion de
Pearson o de Rho de Spearman para calcular el grado en el que las dimensiones se

asocian.
Disefio de la investigacion
Tipo de investigacion

La investigacién fue aplicada, es un tipo de estudio que se centra en resolver problemas
especificos y proporcionar soluciones innovadoras. Se caracteriza por su orientacion
practica y utilidad directa, enfocandose en aplicar los hallazgos de la investigacion para
abordar desafios concretos en diversos campos, como la mejora de la produccion
agricola, el tratamiento de enfermedades o la optimizacion de la eficiencia energética
(Sarbunan, 2022, pp. 1-2).

Este trabajo se centr6 en identificar dificultades en cuanto a las demandas del cliente y
la entrega de productos de un retail Promart, para lo cual se propondran

recomendaciones; por tal razén la investigaciéon sera aplicada.

La investigacién cuantitativa se enfoca en recolectar y analizar datos numéricos para
cuantificar variables y confirmar teorias. Busca comprender relaciones entre variables,

destacandose por su rigurosa organizacion de datos, objetividad, enfoque deductivo y
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habilidad para generalizar resultados. Emplea técnicas como experimentos, analisis de

contenido y encuestas (Scharrer y Ramasubramanian, 2021, pp. 4-5).

Para dar respuesta a cada incognita estudiada serd necesaria la aplicacion de métodos

estadisticos; con razén en ello, el estudio actual sera cuantitativo en su enfoque.
Nivel de la investigacion

Estudio de nivel correlacion, estudia cémo interactian multiples variables en un grupo
especifico. A través de este enfoque no experimental, se busca comprender la
naturaleza de su vinculacién sin modificar las variables. Su objetivo no es establecer
causalidades, sino descubrir la intensidad y direccion (positiva o negativa) de la relacion
entre ellas (Devi et al., 2023, p. 62).

Como proposito central del estudio se tuvo la determinacion del vinculo entre las
demandas del cliente y la entrega de productos; habiendo justificado ello, el nivel de

estudio sera correlacional.
Poblacion y muestra
Poblacion

Se define como el conjunto total de individuos, delimitado geograficamente o por
instituciones especificas, que comparten al menos una caracteristica comun relevante
para el estudio (Willie, 2022, p. 521).

Se delimité a este grupo implicando a los 100 trabajadores del area comercial y almacén

del retail Promart ubicado en la region de San Martin.
Criterios de seleccion

Criterios de inclusion: que el participante tenga un minimo de seis meses laborando
en la empresa, participante que voluntariamente confirme responder las preguntas de la

encuesta.

Criterios de exclusién: participante que no complete los dos cuestionarios en su

totalidad, quien indique no tener tiempo suficiente para responder los dos cuestionarios.
Muestra

Representa un segmento especifico de la poblacién total, caracterizado por atributos
particulares seleccionados por el investigador para cumplir con los objetivos del estudio
(Tharshini et al., 2020, p. 6).
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Se involucraron a los 100 trabajadores del &rea comercial y almacén del retail Promart

ubicado en la region de San Martin.
Muestreo

El muestreo utilizado en la investigacion fue de conveniencia., que es considerado a
juicio del investigador por esa razén se tomo en cuenta la cantidad total de la muestra
gue son 100 trabajadores del area comercial y almacén del retail Promart ubicado en la

region de San Martin.
Disefio analitico, muestral y experimental

El disefio no experimental, a menudo utilizado para diagndsticos o predicciones, se
centra en recoger datos de sujetos en sus entornos naturales. Generalmente emplea un
enfoque transversal y se relaciona con estudios de cohortes, controles, casos y

comparativos (Chew, 2019, p.9).

El corte transversal implica recolectar y analizar datos de uno o mas grupos en un Unico
punto en el tiempo, sin considerar cambios o desarrollos en dichos grupos a lo largo del
tiempo (Alvarez, 2020, p.4).

No se intervino en ninguna de las variables y ambas seran medidas en simultaneo y en
una ocasion; por lo tanto, esta tesis sera no experimental y transversal.

Esquema:

v V1

M r

4 2

Donde:

M: Muestra

V1: Demandas del cliente
V2: Entrega de productos

r: Relacion
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CAPITULO IV
RESULTADOS Y DISCUSION

4.1. Resultado general

Se desarrolla el objetivo general: Determinar la relacion entre las demandas del
cliente y la eficiencia de entrega de productos de una empresa retail de laregién
San Martin, 2022.

Tabla 2
Relacién entre las variables

Entrega de productos

Demandas del cliente Pearson ,601™
Sig. ,000
N 100

Interpretacion:
Los datos en la tabla 5 indican una relacion significativa entre las variables, con un valor
de significancia de 0.000 y un coeficiente de 0.601, lo que sugiere una conexién positiva

entre las demandas del cliente y la entrega de productos.
4.2. Resultado especifico 1

Identificar la situacion actual de las demandas del cliente de una empresa retail de la

region San Martin, 2022.

Tabla 3
Descripcion de las demandas del cliente
Rango
Calificacion Frec. %
Desde Hasta
Bajo 18 41 19 19%
Regular 42 65 52 52%
Alto 66 90 29 29%

Total 100 100%
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Deficiente Regular Eficiente

Figura 2
Descripcion de las demandas del cliente

Interpretacion:
En la tabla 6 y figura 2, se evidencia que el 52% de los representantes manifiestan que
las demandas del cliente estan en un nivel regular, mientras que el 29% manifiesta que

se encuentra en un nivel eficiente y el 19% la coloc6 en un nivel deficiente.

Tabla 4
Analisis descriptivo de las dimensiones de la variable demandas del cliente
Dimension Calificacion Rango Frec. %
Desde Hasta
Bajo 8 18 19 19%
Prevision de la Regular 19 29 52 52%
demanda Alto 30 40 29 29%
Total 100 100%
Bajo 10 22 21 21%
Enfoque de la Regular 23 35 51 51%
demanda Alto 36 50 28 28%
Total 100 100%

Interpretacion:

Se evidencia el comportamiento de las dimensiones de la variable demandas del cliente,

como se indica en cuanto a la dimension prevision de la demanda se ubica en nivel
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regular con un 52% y la dimensién enfoque de la demanda se posiciona en un nivel
regular con un 51%.

4.3. Resultado especifico 2

Identificar el nivel de la eficiencia de entrega de productos de una empresa retail de la

region San Martin, 2022.

Tabla 5
Descripcion de la entrega de productos
. Rango
Calificacion Frec. %
Desde Hasta
Deficiente 24 55 21 21%
Regular 56 87 44 44%
Eficiente 88 120 35 35%
Total 100 100%
44%
y
45% 35%
40% ;
35%
30%
25%
20%
15%
10% 21%
5%
0%
Baja Regular Alta
Figura 3

Descripcién de la entrega de productos

Interpretacion:
En la tabla 8 y figura 3, se evidencia que el 44% de los representantes manifiestan que
la entrega de productos esta en un nivel regular, mientras que el 35% manifiesta que se

encuentra en un grado alto y el 21% la colocé en un nivel bajo.
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Tabla 6
Anadlisis descriptivo de las dimensiones de la variable entrega de productos
Dimension Calificacion Rango Frec. %
Desde Hasta
Deficiente 6 13 19 19%
Identificacion de Regular 14 21 43 43%
requisitos Eficiente 22 30 38 38%
Total 100 100%
Deficiente 24 55 21 21%
Determinacion de la  Regular 56 87 44 44%
entrega Eficiente 88 120 35 35%
Total 100 100%

Nota: Elaboracion propia

Interpretacion:

Se evidencia el comportamiento de las dimensiones de la variable entrega de productos,
como se indica en cuanto a la dimensién identificacién de requisitos se ubica en nivel
regular con un 43%, la dimension determinacion de la entrega se posiciona en un nivel

regular con un 44%.
4.4. Resultado especifico 3

Verificar la relacion entre la prevision de la demanda y la identificacion de requisitos de
una empresa retail de la region San Martin, 2023.
Tabla 7

Prueba de correlacién de la dimension previsién de la demanda y la variable entrega de
productos

Entrega de productos

Prevision de la demanda Pearson 576"
Sig. ,000
N 100

Nota: Elaboracion propia

Interpretacion:

En la tabla 10 se muestra existe una relacién significativa entre la dimensién y la
variable, pues el valor sig. obtenido es de 0.000, con un valor de coeficiente de 0.576,
demostrando que existe relacidn positiva y moderada entre la prevision de la demanda
y la entrega de productos, por ende, se acepta la hipétesis planteada: Existe relacion
significativa entre la previsién de la demanda y la identificacién de requisitos de una

empresa retail de la region San Martin, 2022.
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4.5. Resultado especifico 4

Verificar la relacion entre el enfoque de la demanda y los determinantes de la entrega
de una empresa retail de la regiébn San Martin, 2022.
Tabla 8

Prueba de correlacién de la dimension enfoque de la demanda y la variable entrega de
productos

Entrega de productos

Enfoque de la demanda Pearson ,588™
Sig. ,000
N 100

Nota: Elaboraciéon propia

Interpretacion:

La tabla 11 muestra una relacion significativa entre la dimensién y la variable, con un
valor de significancia de 0.000 y un coeficiente de 0.588, lo que indica una relacién
positiva y moderada entre el enfoque de la demanda y la entrega de productos, por
ende, se acepta la hipétesis planteada: Verificar la relacion entre el enfoque de la
demanda y los determinantes de la entrega de una empresa retail de la regién San
Martin, 2022.

Discusion de resultados

o Los resultados de la investigacion indican una relacién positiva y moderada entre
las demandas del cliente y la entrega de productos, con un valor de significancia de
0.601, este resultado al ser comparado con Flores et al. (2021) en esta investigacion los
autores concluyeron que, qué aspectos como la apariencia fisica, la consistencia, la
rapidez, la confianza y el trato personalizado son cruciales para la fidelizacion del cliente.
. Los resultados obtenidos en la variable demandas del cliente evidenciaron que
los representantes consideran que la variable se encuentra en un nivel regular con un
52%, este resultado al ser comparado con Olsson et al. (2023) en esta investigacion se
concluyé que la experiencia del cliente con el servicio de entrega a domicilio sin
asistencia abarca multiples dimensiones.

° Los resultados obtenidos en la variable entrega de productos evidenciaron que
los representantes consideran que la variable se encuentra en un nivel regular con un
44%, este resultado al ser comparado con Marino et al. (2018), investigacion que tuvo
como conclusion que los tiempos de entrega prometidos afectan significativamente la

decisién de compra de los consumidores. Ademas, factores como el precio del producto,
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la presencia de competidores cercanos y la opcion de examinar el producto antes de la
compra median este efecto.

° Los resultados obtenidos entre la correlacién entre la dimension previsiéon de la
demanda y la variable entrega de productos evidencio una correlacion de Pearson de
0.576, este resultado al ser comparado con Olsson et al. (2022), investigacion que tuvo
como conclusién que, los clientes esperan obtener flexibilidad, ahorro de tiempo,
comodidad de uso y seguridad del servicio.

. Los resultados obtenidos entre la correlacion entre la dimension enfoque de la
demanda y la variable entrega de productos evidencié una correlaciéon de Pearson de
0.588, este resultado al ser comparado con Uchofen et al. (2019), estudio en el cual
concluyé que, el retail evaluado tiene una calidad elevada en su servicio y sus fortalezas

son el resolver problemas y la confiabilidad en la percepcion de sus clientes.
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CONCLUSIONES

. Los resultados del objetivo general muestran que el valor de correlacion entre las
variables es de 0.601, indicando una influencia significativa entre ellas, en
consecuencia, se acepta la hipotesis planteada: Las demandas del cliente se
relacionan de manera significativa con la eficiencia de entrega de productos de una

empresa retail de la region San Martin, 2022.

. Referente a los resultados del objetivo especifico 1, el comportamiento de la variable
demandas del cliente, se observa que el 52% de los resultados los clientes
manifestaron que se encuentra en un nivel regular, mientras que el 29% respondio
que se encuentra en un nivel alto y solo el 19% mencionaron que las estrategias se

encuentran en un nivel bajo.

. Asi mismo los resultados del objetivo especifico 2, muestran que la variable entrega
de productos se encuentra en un nivel regular con un 44%, mientras que un 35% la

posiciono en un nivel alto y solo el 21% opto por un nivel bajo.

. En cuanto a los resultados obtenidos del objetivo especifico 3, se muestra un valor
de 0.576 evidenciando que existe una correlacion positiva entre la dimension y la
variable, por ende, se acepta la hipétesis planteada: Existe relacién significativa entre
la previsidn de la demanda y la identificacién de requisitos de una empresa retail de

la region San Martin, 2022.

. Los resultados obtenidos en el objetivo especifico 4, muestran un valor de correlacion
de 0.588 lo que deja como resultado una correlacién positiva entre la dimensién de
estudio y la variable, por ende, se acepta la hipétesis planteada: Existe relacion
significativa entre el enfoque de la demanda y los determinantes de la entrega de una

empresa retail de la region San Martin, 2022.



43

RECOMENDACIONES

. Se recomienda a la empresa estar en constante estudio de las tendencias del
mercado teniendo en cuenta factores como la moda, el cambio en los
comportamientos de consumo y la diversidad creciente en las preferencias del
cliente, adicionalmente estar en constante mejora sobre las deficiencias que pueda
presentar al momento de la entrega de productos, teniendo en cuenta factores como
la precision, rapidez y calidad, garantizando asi la satisfacciéon y lealtad del cliente.

. Se recomienda a la empresa analizar y recoger opiniones de los clientes priorizando
los requisitos brindados por los mismos con el objetivo de mantenerse a la vanguardia
de la innovacion de productos para poder comprender y satisfacer las necesidades
cambiantes de los clientes.

. La 6ptima entrega de los productos es fundamental para la satisfaccion del cliente
por este motivo se recomienda evaluar constantemente los indicadores de entrega,
teniendo en cuenta la entrega efectiva y puntual.

. Se recomienda realizar estimaciones de la demanda futura de productos utilizando
datos histéricos de ventas y técnicas analiticas como modelos estadisticos y de
series temporales, con el fin de apoyar la toma de decisiones sobre gestion de
inventarios y planificacién en la cadena de suministro.

. Se recomienda la empresa orientarse por la demanda real de los clientes o basado
en pronosticos de la demanda con el fin de reducir la carga de trabajo, implica
minimizar las tareas y esfuerzos innecesarios en el proceso de satisfacer las

demandas del cliente, aumentando la eficiencia operativa.
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demanda y la
identificacion de
requisitos de una
empresa retail de la
region San Martin,
20227

P4: ¢Cudl es la
relacibn  entre el
enfoque de la
demanda y los
determinantes de la
entrega de una
empresa retail de la
region San Martin,
20227

demanda y la
identificacion de
requisitos de una
empresa retail de la
region San Martin,
2023.

04 Verificar la
relacion  entre el
enfoque de la
demanda y los
determinantes de la
entrega de una
empresa retail de la
region San Martin,
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identificacion de
requisitos de  una
empresa retail de la
region San  Martin,
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significativa entre el
enfoque de la demanda
y los determinantes de
la entrega de una
empresa retail de la
region San  Martin,
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Cobertura de mercado

Encuesta

Instrumentos
Cuestionario

Método
estadistico:
Analisis
descriptivo e
inferencial

Nota: Elaboracion propia
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Anexo 2. Instrumentos de recoleccion de datos
Cuestionario de demandas del cliente
Buen dia, estimado trabajador:

Le agradezco su colaboracion para completar este cuestionario que tiene como fin

conocer la situacion de demandas del cliente en el retail Promart.
Indicaciones:

El cuestionario es anénimo, solamente debe leer cada pregunta y marcar como

respuesta el nimero que se acerque a su percepciéon de acuerdo a la siguiente escala:

Ndmero 1 2 3 4 5
Respuesta | Totalmente En Ni de De Totalmente
en desacuerdo | acuerdo ni acuerdo de acuerdo
desacuerdo en
desacuerdo

Dimension 1. Prevision de la demanda
Indicador. Datos del punto de venta
Regularmente reviso y analizo los datos de ventas para|1 |2 |3 |4 |5

1 anticipar futuras demandas de los clientes.

5 Los datos del punto de venta me ayudan a identificar |1 |2 |3 |4 |5
tendencias y preferencias de los clientes.
Indicador. Recepcién y el almacenamiento de pedidos

3 La recepcion y almacenamiento de pedidos en latiendase |1 |2 |3 |4 |5

realiza de manera eficiente y organizada.

El sistema de almacenamiento de pedidos facilitaelacceso |1 |2 |3 |4 |5
4 | rapido a los productos mas demandados por los clientes.

Indicador. Cantidades de proveedores

Mantenemos una cantidad adecuada de proveedores para |1 |2 |3 |4 |5
5 | satisfacer las variadas demandas de los clientes.

La diversidad de nuestros proveedores aseguraque siempre |1 |2 |3 |4 |5
6 | tengamos los productos que los clientes necesitan.

Indicador. Seleccién y asignacién de pedidos
La seleccién y asignaciéon de pedidos en la tiendaserealiza |1 |2 |3 |4 |5
7 | considerando las preferencias actuales de los clientes.

El proceso de asignacion de pedidos es eficiente para|1 |2 |3 |4 |5
8 | garantizar que los productos mas demandados estén
siempre disponibles.

Dimensién 2. Enfoque de la demanda

Indicador. Reducir la carga de trabajo
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El enfoque en las demandas del cliente ayuda a reducir la
carga de trabajo en la tienda.

10

La organizacion del trabajo en funcién de las demandas del
cliente optimiza nuestras operaciones diarias.

Indicador. Cumplimiento del centro de distribucion

11

El centro de distribucion cumple eficientemente con las
demandas de productos solicitados por los clientes.

12

La eficiencia del centro de distribucién tiene un impacto
positivo en la satisfaccion del cliente.

Indicador. Gestién de pedidos en tiendas fisicas

13

La gestion de pedidos en la tienda se hace considerando las
demandas especificas de nuestros clientes.

14

El sistema de gestion de pedidos en la tienda es eficaz para
satisfacer las necesidades de los clientes rapidamente.

Indicador. Seleccién del modelo de prondstico

15

El modelo de prondstico que utilizamos es efectivo para
anticipar las futuras demandas de los clientes.

16

Nuestro modelo de prondstico nos permite adaptarnos
rapidamente a los cambios en las demandas del mercado.

Indicador. Cuantificar el impacto del modelo de
prondéstico

17

Podemos cuantificar el impacto de nuestro modelo de
prondstico en la satisfaccion y retencion de los clientes.

18

El andlisis del impacto de nuestro modelo de pronéstico
ayuda a mejorar continuamente nuestra respuesta a las
demandas del cliente

iGracias por su atencion!



Anexo 3. Instrumentos de recoleccion de datos

Cuestionario de entrega de productos

Buen dia, estimado trabajador:
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Le agradezco su colaboracion para completar este cuestionario que tiene como fin

conocer la situacion de entrega de productos en el retail Promart.

Indicaciones:

El cuestionario es anénimo, solamente debe leer cada pregunta y marcar como

respuesta el nimero que se acerque a su percepciéon de acuerdo a la siguiente escala:

NUumero 1 2 3 4 5
Respuesta | Totalmente En Ni de De Totalmente
en desacuerdo | acuerdo ni acuerdo de acuerdo
desacuerdo en
desacuerdo

Dimensién 1. Identificacion de requisitos
Indicador. Plazo de entrega

1. | Cumplimos consistentemente con los plazos de entrega 2|1314|5
establecidos para los productos.

2. | Los clientes estan satisfechos con la rapidez de nuestras 2|1314|5
entregas.
Indicador. Precisiéon de la entrega

3. | as entregas de productos siempre coinciden exactamente con 2|13/4|5
lo que el cliente ha pedido.

4. | Nuestro proceso de entrega asegura que los productos lleguen 2|1314|5
en las condiciones y cantidades correctas.
Indicador. Integridad del servicio

5. | Nuestro servicio de entrega mantiene la calidad e integridad de 23|14 |5
los productos durante todo el proceso.

6. | Los clientes confian en la integridad y seguridad de nuestros 2|1314|5
procesos de entrega.
Indicador. Flexibilidad

7. | Ofrecemos opciones flexibles de entrega para adaptarnos a las 213|4|5
necesidades de nuestros clientes.

8. | Nuestro servicio de entrega es capaz de manejar solicitudes 2|1314|5
especiales y ajustes de Ultimo momento.
Indicador. Conveniencia de la entrega

9. | Los clientes consideran que nuestro servicio de entrega es 2|1314|5
conveniente y facil de usar.

10/ Hacemos esfuerzos para que la entrega sea lo mas cémoda 2|1314|5
posible para el cliente.
Indicador. Monitoreo

11] Tenemos un sistema efectivo de monitoreo para rastrear el 2|1314|5
estado de las entregas en tiempo real.

12| Los clientes pueden facilmente rastrear y monitorear el progreso 2|13/4|5
de sus entregas.
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Indicador. Urgencia de entrega

13,

Respondemos eficazmente a las entregas urgentes y de Ultima
hora.

14,

Nuestro sistema de entrega es eficiente en manejar pedidos con
alta prioridad.

Indicador. Soporte del proveedor

15|

Recibimos un excelente soporte de nuestros proveedores en el
proceso de entrega.

16,

El apoyo de los proveedores contribuye a la eficiencia y
efectividad de nuestras entregas.

Indicador. Quejas

17|

Las quejas relacionadas con la entrega de productos son
minimas y se manejan eficientemente.

18,

Tomamos medidas proactivas para evitar quejas en el servicio
de entrega.

Dimensién 2. Determinantes de la entrega

Indicador. Servicio al cliente

19,

Nuestro equipo de servicio al cliente es competente en gestionar
consultas y problemas de entrega.

20,

El servicio al cliente juega un rol clave en asegurar la
satisfaccién del cliente con la entrega.

Indicador. Procesos logisticos

21]

Nuestros procesos logisticos estan optimizados para garantizar
entregas eficientes y a tiempo.

22|

La coordinacibn de nuestra logistica  contribuye
significativamente a la eficiencia de la entrega.

Indicador. Cobertura de mercado

23]

Nuestro servicio de entrega abarca una amplia cobertura de
mercado, llegando a muchos clientes.

1

2

3

4

5

24|

La extensa cobertura de nuestro mercado nos permite atender
eficientemente a una amplia gama de clientes.

1

2

3

4

5

iGracias por su atencién!



Anexo 3. Metodologia de Baremo

Variable 1: Demandas del cliente

Calificacion de la Rango
variable Desde Hasta
Bajo 18 41
Regular 42 65
Alto 66 90

Variable 2: Entrega de productos

e, Rango
Calificacion
Desde Hasta
Deficiente 24 55
Regular 56 87

Eficiente 88 120

58



59

Demandas del cliente y
eficiencia en la entrega de
productos de una empresa

retail de la region San Martin,
2022

porlsis Lozano Machuca

Fecha de entrega: 09-sep-2024 072 3p.m, (UTCO500)
Identificador de la entrega: 237B600317

Mo mbre del archivo: Turnitin_[sis_y Anita.docx (572 65K)
Total de palabras: 13354

Total de caracteres: 75758



60

Demandas del cliente y eficiencia en la entrega de productos

de una empresa retail de la region San Martin, 2022

|NFORME DEORIGINALIDAD

25 24 1%

[NDICE DESIMILITUDR  FLIENTES DE INTERMET  PUBLICACIONES TRABAJIDS DEL
ESTUDIANTE

FUENTES PRIMARLAS

repositorio.unsm.edu.pe

Fuenle de [ntarnal

tesis.unsm.edu.pe

Fuente de [nternel

hdl.handle.net

Fuente oe Internet

=N - BN -

Submitted to Universidad Nacional de San
Martin

Trabajo del estudiante

H

repositorio.ucv.edu.pe

Fuenle de [ntarnal

H

repositorio.uladech.edu.pe

Fuente de [nternsl

Submitted to Universidad Cesar Vallejo

frabajo del estodiante

www.coursehero.com

Fuenle de [nternel



