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RESUMEN  

El presente trabajo de investigación tuvo como objetivo determinar la relación entre 

la gestión operativa y la satisfacción del cliente en una empresa de transporte de 

carga pesada del distrito de Lurín, en el primer trimestre del 2023. Esta 

investigación fue básica con enfoque cuantitativo, el diseño de la investigación fue 

de tipo no experimental correlacional. Para determinar la muestra, se tomó en 

consideración una población de 40 clientes, en cuanto a la recolección de datos, se 

realizó mediante una encuesta, tanto para la variable gestión operativa como para 

la variable satisfacción cliente. El cuestionario constó de 36 ítems, y su escala de 

medición fue de Likert. Los resultados evidenciaron que existe relación positiva y 

significativa entre las variables gestión operativa y la satisfacción del cliente y dado 

el valor del coeficiente de Pearson= 0.907 se puede señalar que presenta una alta 

correlación, asimismo se obtuvo un nivel de significancia de p = 0,001 menor que 

0,05. Por ello se recomienda a la gerencia implementar un plan de acción y el uso 

de herramientas de gestión enfocados en brindar una mejora en las operaciones 

de la organización, brindando soluciones eficientes, garantizando el buen 

desempeño organizacional y lograr la satisfacción de los clientes. 

Palabras clave: Gestión de operaciones, ventajas competitivas. 
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ABSTRACT 

The objective of this research work was to determine the relationship between 

operational management and customer satisfaction in a heavy load transportation 

company in the district of Lurín, in the first quarter of 2023. This research was basic 

with a quantitative approach, the The research design was non-experimental 

correlational. To determine the sample, a population of 40 clients was taken into 

consideration. Regarding data collection, it was carried out through a survey, both 

for the operational management variable and for the client satisfaction variable. The 

questionnaire consisted of 36 items, and its measurement scale was Likert. The 

results showed that there is a positive and significant relationship between the 

operational management variables and customer satisfaction and given the value 

of the Pearson coefficient = 0.907, it can be noted that it presents a high correlation; 

a lower level of significance of p = 0.001 was also obtained. than 0.05. Therefore, 

management is recommended to implement an action plan and the use of 

management tools focused on providing an improvement in the organization's 

operations, providing efficient solutions, guaranteeing good organizational 

performance and achieving customer satisfaction. 

 

Keywords: Operations management, competitive advantages. 
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