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RESUMEN

La presente investigacion analiza el impacto del control de inventarios en la satisfaccion del cliente en
una empresa multiproductos situada en Huatusco, Veracruz. En un entorno competitivo, la gestion de
inventarios se identifica como un factor estratégico que influye directamente en la experiencia del
consumidor (Cosme Marcelo, 2018; Celis Caballero, 2023). El estudio empleé un enfoque mixto y
transversal, con disefio descriptivo-correlacional y validacion psicométrica mediante el modelo Rasch
(Bond & Fox, 2015; Andrich, 1978), utilizando una muestra de 390 clientes encuestados a través de un
instrumento basado en el modelo SERVQUAL (Matsu, 2014). Los resultados evidencian una correlacion
positiva entre la gestion eficiente del inventario y la satisfaccion del cliente, identificando areas de
oportunidad como la ampliacion del catalogo de productos y la optimizacion de la atencion en el punto
de venta (Rodriguez, 2015; Huayana, 2018). Se propone el desarrollo de una solucion tecnologica
integrada para sistematizar y mejorar la gestion empresarial, fortaleciendo la competitividad y la lealtad

del cliente (Ignacio, 2023; Racking, 2025).
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Impact of Inventory Control on Customer Satisfaction in a Retail
Multiproduct SME in Huatusco, Veracruz

ABSTRACT

This research analyzes the impact of inventory control on customer satisfaction in a multiproduct retail
company located in Huatusco, Veracruz. In a competitive environment, inventory management is
identified as a strategic factor that directly influences the consumer experience (Cosme Marcelo, 2018;
Celis Caballero, 2023). The study used a mixed and cross-sectional approach, with a descriptive-
correlational design and psychometric validation through the Rasch model (Bond & Fox, 2015; Andrich,
1978), applying a SERVQUAL-based questionnaire (Matsu, 2014) to a sample of 390 surveyed
customers. Results show a positive correlation between efficient inventory management and customer
satisfaction, highlighting opportunities such as product catalog expansion and process optimization at
the point of sale (Rodiguez, 2015; Huayana, 2018). The study proposes the development of an integrated
technological solution to facilitate ongoing business improvement, thus strengthening competitiveness

and customer loyalty (Ignacio, 2023; Racking, 2025).
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INTRODUCCION

En la dinamica actual del sector comercial mexicano, las empresas multiproducto enfrentan desafios
crecientes para mantener su competitividad y satisfacer las nuevas expectativas de sus clientes (Celis
Caballero, 2023; Cosme Marcelo, 2018). Una gestion eficiente de inventarios no solo optimiza los
recursos y reduce costos operativos, sino que también impacta de forma directa en la percepcion y
satisfaccion del cliente, elementos clave para la fidelizacion en contextos de alta competencia
(Rodriguez, 2015; Castillo, 2024; Westreicher, 2020).

La literatura especializada reconoce que una adecuada gestion logistica permite asegurar la
disponibilidad de productos, minimizar tiempos de espera y mejorar la experiencia de compra, factores
decisivos en la consolidacion de la lealtad del consumidor (Ignacio, 2023; Huayana, 2018). Sin embargo,
muchas PYMES atin presentan areas de oportunidad en sus procesos de control de inventarios, lo que
se traduce en faltantes, demoras y, en ultima instancia, insatisfaccion del cliente (Cosme Marcelo, 2018;
Rodriguez, 2015).

El caso de estudio de la empresa Multiproductos, Huatusco, Veracruz, resulta representativo de este
fenémeno y permite analizar con rigor el efecto real de la gestion de inventarios sobre la satisfaccion
del cliente, mediante el uso de herramientas actualizadas y enfoques metodologicos robustos como
SERVQUAL y el modelo Rasch (Bond & Fox, 2015; Matsu, 2014).

Larelevancia de este analisis radica en que contribuye no solo a la comprension académica de la relacion
inventario-cliente, sino también al disefio de estrategias y soluciones tecnoldgicas orientadas a la mejora
continua y al fortalecimiento competitivo de las PYMES mexicanas (Huayana, 2018; Racking, 2025).
METODOLOGIA

El estudio se desarroll6 bajo un enfoque cuantitativo, sustentado en la recoleccion y analisis numérico
de datos para identificar la relacion entre el control de inventarios y la satisfaccion del cliente en la
empresa Multiproductos, ubicada en Huatusco, Veracruz. De acuerdo con Hernandez Sampieri (2014),
este enfoque permite medir objetivamente las variables y establecer patrones de asociacion. El disefio
adoptado fue no experimental, transversal y de alcance descriptivo-correlacional, dado que las
variables se observaron en su contexto natural, sin manipulacion, y los datos se recolectaron en un unico

momento temporal.
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El estudio integr6 un proceso metodologico mixto, aunque con predominancia cuantitativa,
incorporando elementos descriptivos, correlacionales y psicométricos. El instrumento principal fue un
cuestionario estructurado de 14 items, basado en el modelo SERVQUAL, el cual evaliia cinco
dimensiones de la calidad del servicio: elementos tangibles, fiabilidad, capacidad de respuesta,
seguridad y empatia (Parasuraman et al., 1988). Las respuestas se midieron mediante una escala Likert
de cinco puntos.

Previo a su aplicacion definitiva, se realizo una prueba piloto con 150 clientes, cuyo propodsito fue
evaluar la claridad, pertinencia y consistencia de los items. En esta fase se compararon tres modelos de
medicion de la satisfaccion: SERVQUAL, ACSI y Kano. Los resultados del pilotaje mostraron
inconsistencias en los modelos ACSI y Kano, tanto en la comprension de los items como en la asociacion
estadistica entre variables. En contraste, SERVQUAL present6é mayor coherencia interna y comprension
por parte de los participantes, por lo que se selecciond como base del instrumento final.

La encuesta definitiva se aplico a 390 clientes, todos con experiencia previa de compra en la empresa,
lo que garantiz¢ la pertinencia de las respuestas. Ademas, se incorporaron secciones sobre segmentacion
del mercado, habitos de compra y disponibilidad de inventarios, con el fin de contextualizar la
percepcion del servicio.

Validacion psicométrica mediante el Modelo de Rasch

Para asegurar la validez y confiabilidad del instrumento, se aplicd un analisis psicométrico avanzado
mediante el Modelo de Rasch, el cual permite evaluar la unidimensionalidad, el ajuste de los items y la
funcionalidad de las categorias de respuesta (Bond & Fox, 2015). Este modelo es especialmente ttil
para medir constructos latentes, como la satisfaccion del cliente, que no pueden observarse directamente.
El analisis se realizo con el software Jamovi, utilizando el modulo SnowIRT. Se compararon dos
modelos politomicos: el Partial Credit Model (PCM) y el Rating Scale Model (RSM), Masters
(1982). Con base en los criterios de informacion (AIC, BIC y CAIC) y la prueba de razén de
verosimilitud, se selecciond el RSM, al presentar un ajuste adecuado y mayor parsimonia.

Los resultados psicométricos confirmaron:

o Fiabilidad de la persona = 0.819, lo que indica una adecuada capacidad del instrumento para

diferenciar entre niveles de satisfaccion.




e Los valores de infit y outfit se mantuvieron dentro del rango aceptable (0.70-1.30), lo que
demuestra un buen ajuste de los items al modelo.
¢ Los umbrales de las categorias mostraron un ordenamiento adecuado, lo que confirma el
funcionamiento correcto de la escala Likert.
e El anadlisis de unidimensionalidad mediante el estadistico Qs y el indicador MADAQ?3 no
evidencid dependencia local significativa.
Estos resultados validan la escala SERVQUAL como un instrumento confiable y adecuado para medir
la satisfaccion del cliente en el contexto de Multiproductos.
Variables de estudio e hipotesis
La variable independiente fue el control de inventarios, evaluado mediante métodos como ABC, EOQ
y conteo ciclico. La variable dependiente fue la satisfaccion del cliente, medida a través de las
dimensiones SERVQUAL vy otros indicadores como recomendacion, calidad percibida y relacion
calidad-precio.
El modelo hipotético planteé una relacién positiva y directa entre ambas variables. Se formularon
hipotesis especificas, tales como:
Hla: La disponibilidad de productos se correlaciona positivamente con la fiabilidad del servicio.
H1b: La rapidez en la confirmacion de existencias se relaciona con la capacidad de respuesta.
Hlc: La precision del inventario influye en la seguridad percibida.
El andlisis estadistico incluyo:
o Descriptivos: caracterizacion del perfil del cliente, habitos de compra y percepcion general del
servicio.
e Correlaciones de Pearson: permitieron identificar relaciones lineales entre los items de
SERVQUAL y los indicadores de inventarios.
e Pruebas chi-cuadrado: revelaron asociaciones significativas entre variables demograficas,
habitos de compra y percepciones del servicio.
Los hallazgos mas relevantes fueron:
o Existe una correlacion significativa entre el control de inventarios y la satisfaccion del

cliente, confirmando la hipdtesis general del estudio.
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e Ladisponibilidad de productos y la rapidez en la atencion fueron los factores mas influyentes
en la percepcion de calidad del servicio.
e Los clientes valoran positivamente la precision en la informacion del inventario, lo que
incrementa la confianza en la empresa.
e La validacidn psicométrica garantiza que las conclusiones derivadas del analisis correlacional
son solidas y no producto de errores de medicion.
El estudio demuestra que un sistema eficiente de control de inventarios tiene un impacto directo y
significativo en la satisfaccion del cliente. La aplicacion del Modelo de Rasch fortalecid la validez del
instrumento, permitiendo obtener resultados confiables y ttiles para la toma de decisiones. Se
recomienda a la empresa implementar un modelo integral de gestion de inventarios, apoyado en
herramientas tecnoldgicas, para mejorar la experiencia del cliente y optimizar la operacion interna.
RESULTADOS Y DISCUSION
El estudio aplic6 una encuesta a 390 clientes de la empresa Multiproductos, analizando la relacion entre
el control de inventarios y la satisfaccion del cliente siguiendo lineamientos comprobados en
investigaciones previas (Cosme Marcelo, 2018; Huayana, 2018). Los resultados reflejan una percepcion
general altamente positiva respecto al servicio, con puntuaciones medias y medianas elevadas en la
escala de satisfaccion SERVQUAL (Matsu, 2014). La evaluacion abarco aspectos como la calidad de
servicio, disponibilidad de inventarios y segmentacion de mercado (Castillo, 2024).
Se identifico una correlacion positiva y significativa entre la eficiencia en la gestion de inventarios y la
satisfaccion del cliente, concordando con estudios que sefialan la disponibilidad inmediata de producto
y la capacidad de respuesta del personal como determinantes de la experiencia del consumidor (Celis
Caballero, 2023; Ignacio, 2023). Los clientes perciben que el sistema de control de inventarios
contribuye a facilitar el proceso de compra y mejorar la atencion recibida (Rodriguez, 2015).
Destacan areas de oportunidad en la variedad de productos ofrecidos y en el fortalecimiento del servicio
de entrega a domicilio, resultados reportados también en la literatura especializada para PYMES
minoristas (Cosme Marcelo, 2018; Huayana, 2018). La mayoria de los encuestados manifestd alta

disposicion a recomendar la tienda y considero excelente la facilidad para encontrar productos.
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El analisis psicométrico bajo el modelo Rasch validé la robustez del instrumento (Rasch, 1960),
mostrando una fiabilidad de 0.819 y correcto funcionamiento de las categorias de respuesta, parametros
aceptados internacionalmente para estudios similares (Bond & Fox, 2015; Andrich, 1978).

Los resultados obtenidos en este estudio concuerdan con la literatura previa que identifica el control
eficiente de inventarios como un factor critico en la satisfaccion del cliente y la percepcion de calidad
de servicio en PYMES comerciales (Celis Caballero, 2023; Cosme Marcelo, 2018; Rodriguez, 2015).
La disponibilidad inmediata del producto y el tiempo de respuesta ante consultas son elementos
esenciales que, en el caso de Multiproductos, se consolidan como pilares de la experiencia positiva del
consumidor, concordando con el enfoque presentado por Westreicher (2020) en gestion minorista.

La validacion psicométrica del instrumento mediante el modelo Rasch aporta rigor al analisis y confirma
que el modelo SERVQUAL, adaptado al contexto local, evaltia con exactitud las dimensiones clave
percibidas por los clientes (Bond & Fox, 2015; Matsu, 2014). Asimismo, el hallazgo respecto a la
relevancia del servicio a domicilio como impulsor de satisfaccion es coherente con andlisis recientes de
experiencias integrales en retail y supermercados (Ignacio, 2023; Racking, 2025).

Como implicacion practica, coincidiendo con recomendaciones de estudios latinoamericanos en gestion
logistica y satisfaccion (Huayana, 2018; Castillo, 2024), se plantea la necesidad de migrar hacia sistemas
digitales integrados para el control de inventarios y punto de venta, facilitando la toma de decisiones
basada en informaciéon y mejora continua. Futuras investigaciones deberian considerar estudios
longitudinales y muestras mas amplias para robustecer la generalizacion de resultados (Bond & Fox,
2015).

CONCLUSIONES

La presente investigacion evidencia que la gestion eficiente del control de inventarios se constituye
como un pilar fundamental para mejorar la satisfaccion del cliente en PYMES del sector minorista,
respaldando la hipoétesis central del estudio (Celis Caballero, 2023; Cosme Marcelo, 2018; Huayana,
2018). Se demostro que la disponibilidad inmediata del producto y la rapidez para confirmar existencias
son factores operativos clave que influyen directamente en la experiencia y la percepcion del

consumidor, incluso por encima de atributos como la cordialidad del personal o las estrategias de precios

(Castillo, 2024; Westreicher, 2020).




El estudio aporta valor metodoldgico al validar el instrumento de medicion mediante el Modelo de
Rasch, garantizando la robustez y la confiabilidad de los resultados derivados de la escala SERVQUAL
(Bond & Fox, 2015; Andrich, 1978; Matsu, 2014). Asimismo, la disposicion de los clientes a utilizar
servicios de valor afiadido, como la entrega a domicilio, se identific6 como un punto estratégico que
contribuye a elevar la satisfaccion general y la lealtad (Ignacio, 2023; Racking, 2025).

Como propuesta de solucion, se recomienda el desarrollo y la implementacion de una herramienta
tecnologica personalizada que integre la gestion de inventarios con el punto de venta y el analisis de
datos, permitiendo a la empresa transitar de modelos empiricos a una gestion basada en evidencia y
mejora continua, como sugiere la literatura en gestion operativa para PYMES (Rodriguez, 2015;
Huayana, 2018; Cosme Marcelo, 2018).

Se reconoce la limitacion de tratarse de un estudio de caso correlacional y no experimental, por lo que
futuras investigaciones podrian fortalecer la causalidad mediante estudios longitudinales y la
comparacion multi-empresa (Bond & Fox, 2015). Pese a ello, los hallazgos ofrecen una hoja de ruta
concreta para que PYMES de caracteristicas similares profesionalicen sus procesos logisticos y eleven
la competitividad a través de una vision centrada en el cliente (Ignacio, 2023).
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