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RESUMEN 

 

Esta investigación tuvo por determinar la relación entre gestión de inventario y calidad 

de servicio al cliente del mercado modelo de Tumbes, 2025. Se utilizó una metodología 

de tipo correlacional, con diseño no experimental y de corte transversal. Los datos se 

recolectaron a través de una encuesta aplicada a una muestra 150 ciudadanos jefes 

de familia determinada mediante la fórmula de poblaciones finitas. Los resultados 

obtenidos indican que la gestión de inventario está coordinada adecuadamente para 

brindar una buena calidad de servicio al cliente, por lo tanto, se concluyó que la gestión 

de inventario es necesaria e indispensable para brindar una apropiada calidad de 

servicio al cliente. La Dirección de comercialización de la Municipalidad Provincial de 

Tumbes con la asociación de comerciantes deben capacitar a los comerciantes del 

mercado modelo, en tópicos relacionados a manejo de inventario y calidad de servicios 

orientado al cliente con el propósito de seguir fortaleciendo las relaciones comerciales 

entre comerciantes y clientes a fin de asegurar una excelente calidad del servicio al 

cliente. 

 

Palabras claves: Gestión de inventario, calidad de servicio, relaciones comerciales.   
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ABSTRACT 

 

This research aimed to determine the relationship between inventory management and 

customer service quality at the Tumbes Model Market, 2025. A correlational 

methodology was used, with a non-experimental, cross-sectional design. Data were 

collected through a survey administered to a sample of 150 heads of households, 

determined using the finite population formula. The results indicate that inventory 

management is adequately coordinated to provide good customer service quality. 

Therefore, it was concluded that inventory management is necessary and 

indispensable to provide appropriate customer service quality. The Marketing 

Department of the Provincial Municipality of Tumbes, together with the merchants' 

association, should train merchants at the Model Market on topics related to inventory 

management and customer-oriented service quality, with the goal of further 

strengthening business relationships between merchants and customers and ensuring 

excellent customer service quality. 

 

Keywords: Inventory management, service quality, business relationships. 
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I. INTRODUCCIÓN 

 

Actualmente la gestión de stock es crucial para los negocios; debiéndose tomarse en 

cuenta dos escenarios para describirlo: la dependencia de los negocios por productos 

y la demanda de los clientes, quienes esperan disponibilidad del producto requerido 

(Garrido y Cejas, 2017). 

 

Actualmente se han realizado numerosos estudios sobre la calidad del servicio al 

cliente, lo que solían ser investigaciones exclusivas de hospitales y educación, ahora 

se considera imprescindible, realizar evaluaciones para medir la satisfacción y así 

garantizar dicha calidad (Terán et al., 2021). 

 

La necesidad de gestión de stocks se da a fin de reducir al máximo el 

almacenamiento de las existencias que impliquen un costo adicional, adoptando 

tecnología y procesos eficientes, para medir los bienes de empresa con relación 

al ritmo en el que cambia la demanda en el mercado, usando los inventarios 

como mecanismo regulador entre ambos (Campo et al., 2013). 

 

La perspectiva empresarial reconoce que servicio al cliente es de suma importancia, 

ya que esta puede influir en la lealtad o pérdida de los clientes, a largo plazo 

desempeña un papel fundamental en generación de ganancias (Lovelock y Wirtz, 

2009).  

 

López (2013), asegura, el tener un buen control de existencias tiene como beneficios: 

“Poseer la seguridad de que se cuenta con los productos para abastecer la demanda, 

se tendrá la mercancía necesaria a la mano y se conseguirá optimizar costos, al 

disminuir el uso de intermediarios, evitar sobreabastecimiento o las compras mal 

informadas” (p. 18). 

 

La gestión de inventario. es una de las actividades más importantes que han podido 

implementar los propietarios de los puestos de venta del mercado modelo para ganar 
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competitividad frente a grandes supermercados ya que estaría cumpliendo con su 

función principal de tener disponibilidad de productos para satisfacer las necesidades 

de las personas mediante sus compras manteniendo un equilibrio entre su oferta y 

demanda; con la finalidad de potenciar la rentabilidad de estos puestos de venta 

obteniendo preferencia de los clientes.  

 

En su ejecución se aplicará, técnicas, métodos e instrumentos de medición que 

permitirá recolectar información para luego ser procesadas por el SPSS y sus 

resultados ser interpretados y discutidos para lograr el objetivo general de esta 

investigación, determinar la relación entre gestión de inventario y calidad de servicio al 

cliente del mercado modelo de Tumbes, 2025.  

 

El enfoque de gestión de inventario busca lograr mejorar esenciales: como una 

reducción en costos, los cuales se generan por redistribución de sobre stock (que 

tienen un valor promedio de S/. 120,000 por tienda anualmente), devolución de 

proveedores (se lleva a cabo una negociación para devolver exceso de mercadería 

comprada, comprometiéndose a adquirir el mismo valor en productos con buena 

rotación, que genera un nuevo exceso de stock), mermas de productos creados por 

mal almacenamiento o por su naturaleza perecible, costos de oportunidad, entre otros. 

Todo para garantizar tener el stock necesario que cubra necesidades de los clientes a 

tiempo. (Bravo y García, 2013) 

 

Zapata (2014) afirma: 

 

La gestión de inventarios es importante porque mantener la cantidad adecuada 

de productos para que la empresa funcione bien y pueda entregar a los clientes 

no es algo sencillo. Esto se debe a que los gustos de los clientes cambian y 

también puede haber retrasos o problemas con los proveedores al entregar las 

materias primas. Todo esto genera incertidumbre, y si no se maneja bien, puede 

causar que falten productos tanto para la empresa como para los clientes. Por 

eso, los inventarios deben servir como una especie de respaldo, para que, si 
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hay algún problema con la demanda o con el abastecimiento, la empresa pueda 

seguir operando normalmente y cumpliendo con sus clientes. (p. 11) 

 

Para conservar o incrementar el nivel de ventas es fundamental el servicio al 

cliente que implica principalmente, en contar con los productos cuando el 

consumidor lo requiera, en la cantidad y condiciones apropiadas. Esto refiere 

que, la empresa debe contar con inventario y sobre todo si el tiempo de entrega 

por parte de los proveedores es prolongado, ya sea de un producto final de 

elaboración propia o bien proveniente de una empresa de compra-venta 

(Mauleón, 2008). 

 

Es clave comprender que, a raíz de cómo resulte el primer contacto con el 

cliente, este será un portavoz del negocio evaluando su experiencia de modo 

que difundirá un criterio de conformidad o desaprobación en consecuencia de 

cómo haya percibido la calidad del servicio al salir del establecimiento; sujeto a 

esto, concluirá si vuelve o no. Adicionalmente, su opinión influirá en la 

aceptación y la atracción de nuevos clientes hacia el negocio (Murillo, 2018). 

 

En este sentido, es importante considerar: la cantidad de existencias que se 

debe mantener, la programación de las órdenes y las unidades a solicitar en 

cada pedido. Esto tomando en cuenta dos factores esenciales; minimizar la 

inversión en el inventario para reducir costos y aumentar utilidades y satisfacer 

la demanda para evitar pérdida de clientes (Durán, 2012). 

 

En la ciudad de Oaxaca, México; Hernández (2017) expresa, en los últimos 

años los negocios abarroteros han sufrido enormemente por la dominante 

presencia de los grandes supermercados, los cuales acaparan el mercado local, 

se ha estimado que por cada apertura de estos supermercados, se ven 

afectados alrededor de 300 negocios quienes cierran sus operaciones 

comerciales, y aquellos que siguen operando experimentan una disminución 

considerable en sus ventas. Estos negocios tienen como inversión principal 
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adquirir un inventario de productos, que es esencial para llevar a cabo sus 

operaciones. Sin embargo, el deficiente control sobre el mismo genera que haya 

insuficiente inversión o una sobreinversión, lo que tiene un impacto negativo 

directamente en sus resultados generando costos que dificultan el 

aprovechamiento de oportunidades. El no llevar una buena gestión sobre 

existencia de sus productos aumenta la posibilidad de perder clientes debido a 

que no encuentran lo que desean adquirir. 

 

Chávez (2014), revela, la calidad del servicio al cliente en tiendas de abarrotes 

en el Sur de Mérida, Yucatán se ve afectada por la insatisfacción en la 

capacidad de respuesta, donde la información sobre la disponibilidad y surtido 

de productos es deficitaria. Aunque es la cuarta dimensión por mejorar, la 

puntuación negativa indica que los clientes esperan más agilidad en la atención 

y datos precisos sobre la disponibilidad de productos. La situación problemática 

radica en que los clientes no solo esperan una atención rápida, sino también 

información precisa sobre la disponibilidad de productos, lo cual influye 

directamente en su nivel de satisfacción final. Abordar esta problemática implica 

no solo mejorar la capacidad de respuesta, sino también enfocarse en optimizar 

la comunicación y la disponibilidad de productos esenciales para fortalecer 

estrategias efectivas y elevar la satisfacción del cliente.  

 

Dentro del territorio nacional en la ciudad de Chiclayo, Yajahuanca (2023), 

evidencia en una empresa dedicada a la comercialización de abarrotes una 

disminución en sus ingresos provocada por roturas de stock, por mercadería 

almaceda que tienen muy poca rotación y por productos dañados y vencidos y 

a una deficiente planificación de comprar que no permiten un buen control de 

entrada y salida de productos. Esto debido a que la empresa no aplica una 

adecuada gestión de sus existencias ya que tienen una rotura de stock de 

18.4% y dinero inmovilizado que asciende a un total de S/ 348 189.10, lo que 

en consecuencia provoca que no se cumpla con la satisfacción de los clientes.  
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En su estudio (Chávez, 2019), destaca una correlación significativa entre la 

administración del abastecimiento y calidad del servicio en bodegas, 

subrayando la posibilidad de mejorar la eficacia del servicio al cliente al mejorar 

la gestión de suministro. Más del 50% de las bodegas presentan deficiencias 

en la gestión de abastecimiento, afectando su organización interna. La calidad 

de servicio se ve comprometida en un 63% de clientes encuestados, 

principalmente debido al trato del vendedor, la falta de acuerdo en precios y la 

identificación lenta de productos. Se confirma la conexión entre las fases de 

adquisiciones, recepción y almacenamiento del abastecimiento con la calidad 

del servicio, resaltando la influencia directa de prácticas adecuadas en estas 

fases en la satisfacción del cliente. 

 

Marticorena (2018) afirma que: “La gestión de inventario es crítica en el funcionamiento 

de las organizaciones, pues de estos dependen del correcto funcionamiento de la 

organización, tanto para actividades de producción como de abastecimiento de los 

clientes” (p. 31). 

 

En Tumbes, es clave que la gestión de inventario sea una de las actividades que hayan 

podido implementar las tiendas de abarrotes para ganar competitividad frente a los 

grandes supermercados, estos negocios suelen ser unifamiliares dedicados a ofrecer 

productos básicos de primera necesidad y de uso diario, pero con una cantidad 

limitada de los mismos, los clientes suelen comprar en las tiendas de abarrotes. De 

modo similar, los puestos de venta del mercado modelo hacen los posible por aplicar 

buenas prácticas de gestión de inventario para brindarle un buen servicio al ciudadano 

que acuden al mercado; sin embargo, a menudo no encuentran todo lo que desean, 

llevándolos a buscar otras alternativas de lugares de compra, consumiendo tiempo y 

generando molestias. Algunos optan por compras periódicas en supermercados por 

su variedad, comodidad y promociones, reduciendo así las ventas de las tiendas 

locales. La falta de productos se debe a la gestión ineficiente de los propietarios como 

consecuencia de no conocer la necesidad real de cada producto al no llevar un registro 
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del flujo de la mercadería al momento de la venta, lo que resulta en riesgos de 

sobreabastecimiento y pérdida de inversión por vencimiento de productos. 

 

El reaprovisionamiento en el mercado modelo se realiza cuando queda poco 

inventario, llevando a los clientes a buscar en otros lugares. La falta de control de 

calidad, al evitarlo por ahorro de tiempo, genera malestar por productos vencidos y 

pérdida de confianza. El almacenamiento descuidado, con productos mezclados sin 

considerar su influencia en sabor u olor, afecta la percepción negativa de los clientes. 

Las ventas se realizan bajo el método PEPS (Primeras entradas, primeras salidas), 

pero no todos los productos cumplen con esto debido a las fechas de vencimiento.  

 

La calidad de atención se ve perjudicada al no satisfacer la principal necesidad del 

cliente, y la actitud neutral de los trabajadores contribuye a experiencias negativas, 

haciendo que las compras sean puntuales. La capacidad de respuesta se ve afectada 

cuando no hay productos deseados, mostrando falta de habilidad del vendedor o 

actitudes no identificadas correctamente. La fiabilidad varía según la credibilidad del 

negocio, precios competitivos, estado de los productos y la apariencia de la tienda. La 

satisfacción depende de factores como la calidad de atención, capacidad de respuesta, 

fiabilidad, entre otros. La falta de ejecución en estas dimensiones afecta directamente 

la satisfacción del cliente, lo que requiere mejoras para cumplir con las expectativas y 

preferencias de los consumidores en sus decisiones de compra en el mercado modelo 

de Tumbes. 

 

Por lo expuesto se incita a desarrollar esta investigación, formulando las interrogantes 

siguientes: 

 

¿Cuál es la relación entre gestión de inventario y calidad de servicio al cliente del 

mercado modelo de Tumbes, 2025?. Con sus problemas específicos: 1. ¿Cuál es la 

relación entre reaprovisionamiento y calidad de servicio al cliente del mercado modelo 

de Tumbes? 2. ¿Cuál es la relación entre control de calidad y calidad de servicio al 

cliente del mercado modelo de Tumbes? 3. ¿Cuál es la relación entre almacenamiento 
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y calidad de servicio al cliente del mercado modelo de Tumbes?. 4. ¿Cuál es la relación 

entre ventas y calidad de servicio al cliente del mercado modelo de Tumbes? 

 

En su ejecución se aplicará, técnicas, métodos e instrumentos de medición que 

permitirá recolectar información para luego ser procesadas por el SPSS y sus 

resultados ser interpretados y discutidos para lograr el objetivo general de esta 

investigación, determinar la relación entre gestión de inventario y calidad de servicio al 

cliente del mercado modelo de Tumbes, 2025.  

 

Esta investigación se apoyará en la teoría de gestión de stock de Mauleón (2008) y en 

la teoría de calidad de servicio al cliente de Murillo (2018). Estos conocimientos 

explican la manera en la que actúan las variables, gestión de inventario y calidad de 

servicio, para dar a conocer el impacto directo en sus actividades realizadas y la 

importancia de realizar una buena gestión de estas.  

 

Los resultados de esta investigación aportan a mejorar el conocimiento de las 

personas que operan en el mercado modelo Tumbes; brindándoles herramientas para 

optimizar la gestión de sus existencias. La finalidad es lograr una gestión eficiente que 

conduzca a una mejora sustancial en la calidad del servicio al cliente, satisfaciendo 

sus necesidades y, por ende, potenciando la competitividad de estos establecimientos. 

 

En el desarrollo de este estudio se utilizan diversos métodos, técnicas y 

procedimientos que posibilitan la comprobación de la hipótesis y establecer la 

correlación de las variables. Se ha aplicado principios del método científico para 

garantizar la confiabilidad de los resultados obtenidos. Asimismo, los hallazgos en esta 

investigación podrían señalar nuevas herramientas para la recolección y análisis de 

datos que pueden ser utilizados para mejora de la gestión en las tiendas de abarrotes. 

 

Esta investigación intenta generar mayores oportunidades para el crecimiento interno 

de los negocios con nuevos conocimientos y herramientas que les proporcionen 
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ejecutar un mejor control sobre las variables a tratar y en base a ello obtener como 

resultado una mejor rentabilidad y ganar la preferencia de los clientes. 

 

Este trabajo aspira a contribuir a la mejora de la gestión operativa de los negocios, 

proponiendo un enfoque comprensible y ejecutable. Busca facilitar el desarrollo y 

fortalecer la ventaja competitiva del mercado modelo de Tumbes, optimizando el 

tiempo de los clientes y satisfaciendo sus necesidades durante el proceso de compra. 

Esta iniciativa no solo persigue la estabilización de los negocios, sino que también 

busca generar mayores oportunidades de empleo tanto para los propietarios como 

para otros miembros de la comunidad. 

 

En su desarrollo permite determinar la relación entre gestión de inventario y calidad de 

servicio al cliente del mercado modelo de Tumbes, 2025; y de manera específica: 1. 

Explicar la relación entre reaprovisionamiento y calidad de servicio al cliente del 

mercado modelo de Tumbes. 2. Describir la relación entre control de calidad y calidad 

de servicio al cliente del mercado modelo de Tumbes.3. Analizar la relación entre 

almacenamiento y calidad de servicio al cliente del mercado modelo de Tumbes. 4. 

Determinar la relación entre ventas y calidad de servicio al cliente del mercado modelo 

de Tumbes.
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II. REVISIÓN DE LA LITERATURA 

 

2.1. Bases teórico – científicas 

 

2.1.1. Gestión de inventario 

 

Inventario: es un registro organizado y detallado de los bienes pertenecientes a una 

persona o grupo. En el ámbito empresarial, se refiere a una lista ordenada de los 

productos disponibles en una empresa en una fecha específica. (López, 2014, p. 15) 

 

Stock: es un anglicismo que se suele utilizar para determinar al conjunto de productos 

o materiales que almacena una empresa, un comercio, etc., a la espera de su 

utilización o venta, o para hacer frente a futuras demandas de la propia organización. 

(López, 2014, p. 15) 

 

Zapata (2014) explica: 

 

En el entorno empresarial se conoce la gestión de inventario como al proceso 

encargado de asegurar la cantidad de productos adecuados en la organización, 

de tal manera que se pueda asegurar la operación continua de los procesos de 

comercialización de productos a los clientes; es decir, asegurar que las 

operaciones de manufactura y distribución no se detengan, cumpliendo con las 

promesas de entrega de productos a los clientes.  

 

De acuerdo con López (2014) la palabra stock se define como: “un anglicismo que se 

puede utilizar para determinar al conjunto de productos o materiales que almacena una 

empresa, un comercio, etc., a la espera de su utilización o venta, o para hacer frente 

a futuras demandas de la propia organización” (p. 15). 

 

Intenta asegurar que los costos asociados a la posesión de productos sean lo más 

bajos posibles, manteniendo en almacén la mínima cantidad de artículos. Asimismo, 
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aseguran brindar un buen servicio al cliente evitando situaciones no convenientes por 

falta de stock (Campo et al., 2013). 

 

Mauleón (2008) destaca en su investigación: 

 

La idea no es tener todo en abundancia. El stock no es un fin en sí mismo, es 

un medio para dar un buen nivel de servicio al cliente. El objetivo de la gestión 

de stock es definido por cuatro características: Atenerle lo más rápidamente 

posible (momento oportuno), proveyéndole de producto sin entrar en carencias 

o faltas (cantidad necesaria), posicionándolo donde nos lo indique: fábrica, 

tienda, o cualquier otro punto (en el lugar preciso) y a un costo que le permita a 

la empresa obtener beneficios (con el mismo costo). (p. 1) 

 

Campo et al. (2013), dicen, es muy importante que:  

 

Cualquier error o retraso en los procesos de entrada repercutirá de forma 

negativa en los procesos de salida y en calidad del servicio prestado al cliente. 

Por ello los procesos usados en la recepción de mercancías deben tener 

prioridad absoluta respecto a cualquier otro, ya que de lo contrario los productos 

recibidos no estarían disponibles para su venta. (p. 68) 

 

Asimismo, Mauleón (2008), explica “la tenencia de stock cumple una serie de 

funciones; siempre desde el punto de vista de proporcionar servicio al cliente, tales 

como: Acercar el producto al cliente, absorber las diferencias de la demanda real y 

evitar roturas de stock” (p. 5). 

 

La razón para mantener las existencias surge de su utilidad, que se relaciona con: 

poseer cantidad necesaria de artículos, tener oportunidad de contar con los productos 

en el momento y lugar preciso, y la posibilidad de tener los artículos con requisitos 

anteriores al precio más económico. Al no contar con stock, es muy complicado lograr 

que estos coincidan simultáneamente (Parra, 2005). 
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Alonso, Serrano y Alarcón (1999), mencionan dos factores intervinientes  en gestión 

de stocks: 

 

A. Factores controlables 

1. Cantidad de pedido, indica el número de unidades de producto que se debe 

pedir. (Alonso et al., 1999, p.85) 

2. Fecha de pedido, momento en que se realiza el mismo. (Alonso et al., 1999, 

p.85) 

3. Plazo de aprovisionamiento, intervalo de tiempo entre dos pedidos 

consecutivos. (Alonso et al., 1999, p.85) 

4. Stock de seguridad, el que se constituye para hacer frente a imprevistos. 

(Alonso et al., 1999, p.85) 

 

B. Factores generalmente limitativos 

1. Capacidad física del almacén. (Alonso et al., 1999, p.85) 

2. Aptitud de la mercancía para ser almacenada (productos perecederos, no 

perecederos, con fecha de caducidad, …). (Alonso et al., 1999, p.85) 

3. Financiación (propia o ajena). (Alonso et al., 1999, p.85) 

4. Demanda, cantidad que puede ser vendida en el mercado. (Alonso et al., 

1999, p.85) 

 

2.1.1.1. Dimensiones de la gestión de inventario 

Campo et al. (2013), las clasifica en: 

A) Reaprovisionamiento  

Proceso que realiza la empresa para abastecerse de la materia prima o bienes 

necesarios para llevar a cabo sus actividades de fabricación o comercialización 

(Escudero Serrano, 2011).  

 

Esta función se incorpora dentro de las áreas de la organización, 

actuando como un intermediario experto en identificar actores que 
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pueden cumplir de manera óptima con los requisitos de adquisición. 

Algunas empresas tienen como un factor de su competitividad el área de 

compras, ya que cuentan con proveedores únicos que ninguna otra 

empresa tiene o posee la exclusividad en la distribución de ciertos 

productos. Además, estos proveedores ofrecen un precio de compra que 

puede marcar la diferencia frente a la competencia (Díaz, 2017). 

 

Como lo señala Ballou (2004) “son importantes los tiempos de 

reaprovisionamiento del ciclo del pedido que ayudan a mantener una 

programación fija de abastecimiento de productos” (p. 138). 

 

Se lleva a cabo una estimación de la demanda del producto, se calcula el 

volumen de pedido óptimo y se solicita al proveedor. Después de un periodo de 

entrega, se reabastece el inventario el cual permitirá satisfacer la demanda 

(Ballou, 2004). 

 

B) Control de calidad 

Tarí (2000) sostiene que: “Pretende especificar los objetivos que permitan 

conseguir satisfacer las necesidades de los clientes y lograr una ventaja 

sostenible, así como las acciones que se implantarán para conseguirlos de 

manera más eficaz y eficiente que los competidores” (p. 97). 

 

Lo que significa fortalecerlo mediante la mejora continua con el objetivo 

de asegurar que el producto final no presente desperfectos de 

producción, reduciendo la probabilidad de que algún producto no cumpla 

con las especificaciones requeridas. Como parte de sus características, 

se inspeccionan los productos terminados con el propósito de identificar 

cualquier defecto que pueda existir (Carrera et al., 2018).  

 

La responsabilidad de la calidad no recae únicamente en una persona o 

área específica; es un deber compartido por todos. Esto implica a 
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trabajadores que estén incluidos en todas las operaciones realizadas por 

la empresa, ya sea línea de ensamblaje, mecanógrafos, agentes de 

compras e incluso al presidente de la empresa. El proceso de calidad 

inicia cuando se determinan las necesidades o requerimientos desde la 

perspectiva del cliente y se extiende hasta que el producto es utilizado 

por un cliente satisfecho a corto plazo (Besterfield, 2009). 

 

C) Almacenamiento 

Según Waller y Esper (2017) “La idea de almacenar el inventario, tiene sentido 

en términos de la minimización del plazo de entrega de la producción y también 

de errores en el uso de partes equivocadas y daños” (p. 149). 

 

Mauleón (2003), señala: 

 

Para distribuir los productos en las estanterías o lugares de almacenaje 

es necesario conjugar diversas variables: Minimizar las manipulaciones 

y recorridos, maximizar la ocupación del espacio, fácil y correcta 

localización del producto, así como fácil acceso, aspectos de seguridad: 

tanto para el personal como para la mercancía y las instalaciones, 

flexibilidad de adaptación al futuro: aumento en número de referencias y 

variación en las mismas, facilidad de control: inventarios. (p. 58) 

 

En las tiendas minoristas, el almacenamiento en una bodega resulta costoso, 

por lo que en su mayoría optan por una estrategia de ubicación aleatoria en la 

sala de venta (Waller y Esper, 2017).  

 

D) Ventas 

Ballou (2004) hace referencia: 

 

A muchas tareas que tienen lugar antes de efectuar el levantamiento real 

del pedido. Estas incluyen: comprobación de la precisión de la 
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información del pedido, comprobación de la disponibilidad de los 

artículos, preparación de la documentación de órdenes atrasadas o de 

cancelaciones; si fuera necesario, comprobación del estado de crédito 

de los clientes, transcripción de la información del pedido según sea 

necesario, y facturación. (p. 133) 

 

Indica Mauleón (2003): 

 

Según la prioridad en salida respecto a la entrada de la mercancía, 

existen dos métodos: 

 

FIFO (First in-first out): primero en entrar, primero en salir. Es decir, se 

da salida a los productos que más tiempo llevan almacenados. Con este 

sistema se evita que se queden «muertos» en el almacén. Se utiliza para 

productos perecederos con fecha de caducidad: medicamentos, 

alimentación fresca, etc. (Mauleón, 2003, p.57) 

 

LIFO (Last in-first out): último en entrar, primero en salir. Contrario al 

anterior sistema. Las estanterías drive-in (con un solo punto de entrada 

y salida por calle) favorecen este sistema, salvo que se asignen dos 

calles por producto. (Mauleón, 2003, p.57) 

 

 

 

 

 

2.1.2. Calidad de servicio 

La autora Murillo (2018), argumenta es: 

 

Un proceso que se encarga de establecer una relación con el consumidor al 

poner a su disposición diferentes herramientas que procuran satisfacer las 
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necesidades o requerimientos de las personas frente a un producto o servicio. 

Siendo necesario la pena clarificar que el servicio al cliente se da a partir de que 

este se relaciona con una empresa que le vende un producto o presta un 

servicio. En ese orden de ideas cuando se inicia una relación comercial se 

supone que la empresa debe atender las necesidades del cliente puesto que 

procura que los usuarios regresen a la empresa con mayor frecuencia y con la 

intención de compra. (p. 9) 

 

Pérez (2012) enfatiza “Atender al cliente es escucharle, aceptar sus sugerencias y 

reclamaciones, responder con cortesía a sus peticiones, etc. Todo ello conforma una 

parte de calidad del servicio que recibe el cliente” (p. 35). 

 

Los autores Pérez, et al. (2013), explican una serie de principios en los que se cimenta 

cualquier sistema de relación con el cliente: 

 

A. Es la persona más importante para la organización. (Pérez et al., 2013, p. 

146) 

B. No depende de nuestra empresa. Es nuestra empresa la que depende de 

él. (Pérez et al., 2013, p. 146) 

C. Jamás va a interrumpir nuestro trabajo. Trabajamos en una empresa tanto 

pública como privada, precisamente porque existen clientes. (Pérez et al., 

2013, p. 146) 

D. No es alguien con quien se tenga que discutir y mucho menos a quien 

podamos poner en evidencia. (Pérez et al., 2013, p. 146) 

E. Acude a nuestra empresa porque necesita algún bien o servicio con el que 

pretende cubrir una necesidad. La empresa; por su parte, debe 

proporcionárselo de forma que ese proceso sea lo más beneficioso posible 

para ambas partes. (Pérez et al., 2013, p. 146) 

F. No es un número, tiene emociones y sentimientos que tenemos que 

respetar. (Pérez et al., 2013, p. 164) 
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Ballou (2004), ratifica “los procedimientos de operación de inventarios han contribuido 

a que los clientes esperen gran rapidez en el procesamiento de sus requerimientos y 

en la entrega de sus pedidos, así como que exista un alto grado de disponibilidad de 

los productos” (p. 14). 

 

El contacto directo con los clientes es la forma más efectiva para intercambiar 

información, negociar, resolver problemas y establecer relaciones sólidas. 

Aunque existen otros medios como cartas, catálogos y teléfonos, que pueden 

ser útiles, la mayor parte de la relación con los clientes se desarrolla en persona. 

Si las interacciones cara a cara no funcionan, será difícil satisfacer al cliente, 

sin embargo, si este contacto es positivo, un producto que no sea el mejor será 

apreciado (Paz, 2005). 

 

Cada vez que un cliente se dirige a una empresa, tiene creada una expectativa que 

depende de dos situaciones: cuando es la primera vez que el cliente se relaciona con 

la empresa y cuando ya se ha relacionado alguna vez. Los resultados de estas pueden 

ser positivos o negativos y dependerán exclusivamente del nivel de servicio que vayan 

a recibir (Setó, 2004). 

 

La mejora en el servicio implica una continua retroalimentación que resulte en 

eliminación de características que no cumplen con los estándares de calidad 

como: errores, demoras, tiempos muertos, comportamientos y actitudes 

inaceptables, defectos en los productos y condiciones de trabajo inseguras. 

Estas características se identifican mediante el análisis de problemas, 

reclamaciones, quejas o sugerencias dadas por los clientes o trabajadores 

(Rosander, 1994). 

 

El resultado del servicio y la lealtad del cliente son influenciados por múltiples 

variables. Comportamientos críticos pueden llevar a que los consumidores 

cambien de servicio, se agrupan en ocho categorías: precio, incomodidad, fallos 

en el servicio básico, fallos en el encuentro de servicio, respuesta al fallo de 
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servicio, competencia, problemas éticos, cambios involuntarios (Kotler y Keller, 

2012). 

 

Dimensiones de la calidad de servicio 

 

Lovelock y Wirtz (2009) las clasifica en: 

 

A) Capacidad de respuesta 

Es la facultad con la que cuenta una organización para brindar asistencia al 

cliente de forma rápida y eficiente (Druker, 2010).  

 

Señala Murillo (2018): 

 

Para reducir los riesgos o posibles problemas, es importante fortalecer 

esta área y estar preparados para responder a quejas, sugerencias y 

reclamos con soluciones que realmente funcionen. El personal debe 

estar bien informado para poder asesorar correctamente, tener en cuenta 

la opción de conseguir un producto para el cliente si no está disponible 

en el inventario, y si hay una demora considerable, ofrecer otra opción o 

producto como alternativa. (p. 67) 

 

B) Fiabilidad 

Matsumoto (2014), asevera: “Se refiere a la habilidad para ejecutar el servicio 

prometido de forma fiable y cuidadosa. Es decir, la empresa cumple con sus 

promesas, sobre entregas, suministro del servicio, solución de problemas y 

fijación de precios” (p.186). 

 

Implica, que la empresa cumpla con su compromiso hacia los clientes en 

cuanto a entrega, el servicio prestado, la resolución de problemas y los 

precios. Los clientes desean realizar sus compras en organizaciones que 
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cumplan sus promesas, especialmente en lo que respecta a los aspectos 

básicos de su servicio (Parasuraman, Zeitham y Bitner, 2005) 

 

C) Satisfacción 

Hace referencia al conjunto de emociones positivas o negativas que 

experimenta una persona al hacer una comparación de la percepción 

sobre el valor de la adquisición de un producto en comparación con sus 

expectativas. Estas evaluaciones sobre los resultados del producto están 

influenciadas por diversos factores, especialmente por el tipo de relación 

de lealtad que tienen con la empresa o la marca. Ya que los clientes 

tienden a formar percepciones más favorables de un artículo cuya marca 

le genere sentimientos positivos (Kotler y Keller, 2012).  

 

Pérez (2012) afirma: 

 

Es tarea de empresa hacer que las expectativas que se crearon de algún 

producto sean satisfechas en su totalidad. Sin embargo, el crear 

expectativas puede ser un arma de doble filo. Si se crearon muchas y el 

cliente las ve cumplidas, este seguirá adquiriendo los productos o 

servicios ofrecidos, pero si no, nunca más se volverá a comprar ese 

producto o a solicitar ese servicio, con lo que imagen de la compañía 

quedará por los suelos. (p. 58) 

 

2.2. Antecedentes 

 

Internacional  

 

Herrera (2022) en su estudio:  

 

“Atención al cliente en abarrotes “La Económica” de la Parroquia Ricaurte”, su 

objetivo fue analizar el servicio de atención al cliente que brinda la tienda de 
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abarrotes “La Económica”, con el fin de medir la satisfacción de los clientes. En 

sus resultado determinó que el 80% de los trabajadores de la tienda no reciben 

capacitación sobre la atención al cliente lo que limita la mejora de las 

habilidades que necesitan para la interacción con los clientes, por ende no 

pueden comprender las necesidades de los clientes y ofrecer un servicio de 

calidad; también se reflejó que 83% de los clientes se encontró entre poco y 

nada satisfecho con el servicio brindado ya que las personas no son amables, 

carecen de paciencia y no conocen información acerca de sus productos. 

Concluyó, el tipo de servicio que se brinda en el negocio lleva a los clientes a 

buscar alternativas de compra en otros establecimientos que ofrezcan los 

mismos productos pero con una atención más adecuada. Esta situación pone 

al negocio en frente a su competencia, podría resultar en una disminución de 

ventas y pérdida de clientes. 

 

 Rojas (2021) en su investigación titulada:  

 

“Control interno del inventario de Comercial Don Saúl del Cantón Babahoyo, 

periodo 2021”; tuvo por objetivo identificar el control interno del inventario de 

Comercial Don Saúl del Cantón Babahoyo, obtuvo como resultado que el 

trabajo de campo reveló, el control de inventario del Comercial Don Saul carece 

de eficiencia debido a la baja rotación de inventario, siendo de 9.58 en 2021 y 

de 9.67 en 2022, indicando, la empresa experimenta pocas rotaciones, 

dificultanto el conocimiento acerca de la cantidad de mercadería disponible. 

También se obtuvo que la cobertura del inventario es muy baja, siendo de 1.21 

en 2021 y de 1.24 en 2022, lo cual conlleva que al presentarse algún imprevisto 

que implique la adquisición de nueva mercadería, el comercial no tendría lo 

necesario para abastecer los pedidos de los clientes lo que los llevaría a perder 

la confianza de los mismos, lo cual disminuiría las ventas. Concluyó, existen 

falencias en el control de inventarios, destacando la falta de capacitación de los 

trabajadores acerca del procedimiento adecuado para un correcto control de 

sus existencias. Observandose  la falta de realización de inventarios de forma 
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regular, impidiendo un seguimiento efectivo de las entradas y salidas de 

productos.  

 

2.2.1. Nacional 

 

Anselmo y Huarcaya (2021) en su tesis titulada:  

 

“Control de inventarios en las empresas de abarrotes del Mercado de 

Productores, Santa Anita, 2021”, tuvo el objetivo describir el control de 

inventarios que utilizan las empresas de abarrotes del Mercado de Productores, 

Santa Anita. Obtuvo por resultado, el 70% de los comerciantes realiza un 

comentario de sus productos, indicando, conocen de su importancia; sin 

embargo, carecen de los conocimientos completos necesarios para llevar un 

control efectivo. También se observó que el 55% de los comerciantes 

experimenta escasez de productos en sus inventarios, comprendida entre el 1% 

y el 25%. Además, se presenta una falta de sus existencias de entre el 26% y 

el 50% siendo muy negativo para los negocios, esto se atribuye al uso de un 

método inapropiado para la salida de diferentes productos que se venden. 

Concluyó, que no se lleva un control constante de sus inventarios, ocasiona no 

saber la cantidad precisa de existencias en su almacén, lo que aumenta el 

riesgo de perder clientes. 

 

 

Tello (2020) en su tesis denominada:  

 

“Sistema de gestión logística y la satisfacción del cliente en la empresa Tello 

Trading Corporation E.I.R.L – 2020”, se enfocó en analizar como el sistema 

logístico influye en la satisfacción de los clientes de la empresa Tello Trading 

Corporation. Los resultados reflejaron una correlación alta: 0.733 entre las 

variables de estudio, indicando, un mejor sistema de gestión logística conduce 

a mayores niveles de satisfacción al cliente, también se tuvo como resultado el 
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valor Chi cuadrado de 75,750 con 48 grados de libertad y el p-value es 0.006, 

menor que 0.05, por lo que se rechaza la hipótesis nula y se acepta la hipótesis 

alterna; es decir, que existe relación positiva significativa entre las variables. 

Concluyó, el sistema de gestión logístico influye directamente en la satisfacción 

de los clientes debido a que incidió positivamente en un 73.3%, lo que permitirá 

que la empresa pueda incrementar sus ventas, mejorar su rentabilidad y captar 

nuevos clientes. 

 

Irribarren (2019), en su investigación:  

 

“Calidad de servicio y satisfacción del cliente en la tienda comercial de abarrotes 

“San Martin” del distrito de Huánuco – 2019”, su objetivo fue determinar como 

la calidad de servicio influye en la satisfacción del cliente en la tienda comercial 

de abarrotes “San Martin” del Distrito de Huánuco. En sus resultados, destacan 

que el 60% de los clientes piensan que existe demora porque la tienda no tiene 

el personal adecuado ni capacitado, asimismo el 70% de los clientes no se 

encuentran totalmente satisfechos con el servicio brindado en la tienda por falta 

de conocimiento de sus productos y la falta de amabilidad. Se concluyó que 

existe deficiencia por parte del personal de la tienda a causa de la falta de 

capacitación y predisposición genera una mala experiencia para los clientes.  

 

Local 

 

Muñoz (2021), en su tesis denominada:  

 

“Gestión de costos de los inventarios para mejorar la rentabilidad de los 

comedores campestres del distrito de San Juan de la virgen. Tumbes – 2021”, 

se planteó como objetivo describir la gestión de costos de los inventarios para 

mejorar la rentabilidad, obteniendo como resultado el 71.4 % manifiesta que a 

veces prevén su stock, dejando en riesgo el desabastecimiento oportuno de los 

inventarios necesarios para la atención, también el 71.7% manifestaron que no 
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consideran realizar un adecuado almacenamiento de productos lo que puede 

elevar costos y perdidas de estos. Concluyó, es muy notorio la falta de un buen 

control de los recursos adquiridos, lo que trae como consecuencia elevar costos 

del producto a ofrecer, no contar con stock o generar un desperdicio de los 

insumos, por lo que se deben de tomar las medidas correctivas, para reducir 

dichos. 

 

Vinces (2020), en su estudio llamado:  

 

“Caracterización de calidad de servicio en las MyPes del sector comercio rubro 

tiendas de abarrotes: “Caso Tienda Mi Karlita” - en el distrito de Tumbes, 2019”, 

se trazó como objetivo determinar la caracterización de calidad de servicio en 

las MyPes del sector servicio tiendas de abarrotes: “Tienda Mi Karlita”; obtuvo, 

resultado donde el 53% de los clientes consideran que los productos son de alta 

calidad para su uso correspondiente, mientras que el 47% piensa lo contrario. 

Por otro lado, el 65% de los clientes consideran que existe compromiso y 

seriedad por parte de los vendedores a diferencia del otro 35%. Concluyó, existe 

un nivel promedio sobre la disposición de los vendedores para con los clientes; 

sin embargo, no están dispuestos a resolver problemas o reclamos presentados 

por los clientes, afectando la experiencia de los mismos. 

 

2.3. Definición de términos básicos 

 

Anglicismo 

Son términos o expresiones de origen inglés que admiten otras lenguas, generalmente 

por necesidad, para expresar conceptos desconocidos o nuevos (Vázquez, 2014).  

 

Inventario 

Es un activo y se refiere a la cantidad de material que hay en un almacén, ya sea 

materia prima, producto terminado o en proceso. Cuando la demanda supera lo que 

hay disponible y no se puede reponer a tiempo, se dice que hay “inventario agotado”, 
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lo cual significa que un producto que normalmente está en stock no está disponible 

justo cuando se necesita. Una situación inversa, sería un “inventario en exceso” o 

“sobre stock”. (Zapata, 2014, p.11) 

 

Consiste en la revisión e inspección minuciosa de las materias primas, los productos 

en fabricación, los suministros utilizados en las operaciones y los productos finales de 

una organización (Muller, 2005). 

 

Demanda 

Se relaciona a la cantidad de bienes o servicios que los clientes tienen la capacidad 

de adquirir a distintos precios en un determinado mercado (Mankiw, 2012). 

 

Tiendas de abarrotes 

Son establecimientos que brindan a los hogares la oportunidad de adquirir una gran 

variedad de productos de primera necesidad, snacks, entre otros; a precios justos 

siendo más asequible a su presupuesto y ubicación geográfica (Duana, 2011). 

 

Implicancia 

Consecuencia, efecto o repercusión de un hecho o un acontecimiento. (Carrasco, 

2022) 
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III. MATERIALES Y MÉTODOS  

 

3.1. Tipo de estudio y diseño de contrastación de hipótesis 

 

Tipo de estudio 

Esta investigación fue aplicada ya que buscó solucionar problemas relacionados a 

gestión de inventario y calidad de atención al cliente del mercado modelo de Tumbes 

donde se usaron los resultados a favor de alcanzar una mejoría en el entorno. Es de 

enfoque cuantitativo porque las variables, sus dimensiones e ítems serán evaluados 

numéricamente con la escala de Likert; por ello, correlacionarán con el coeficiente de 

correlación del Rho de Spearman y la hipótesis se contrastará con el P – Value. 

 

El estudio es de tipo descriptivo – correlacional. Es descriptivo porque explicará las 

características y el comportamiento de las variables de estudio en un enfoque actual y 

correlacional porque buscaron la asociación entre ambas variables mediante 

coeficientes numéricos. 

 

Arias (2012) refiere que los estudios descriptivos – correlacionales son: “La 

caracterización de un hecho, fenómeno o individuo con el fin de establecer su 

estructura o comportamiento determinando el grado de relación o asociación existente 

entre dos o más variables” (p. 24). 

 

Diseño de la investigación 

 Es no experimental y de corte transversal, porque se recopilaron datos e información 

de las variables tal y como ocurran en su ambiente natural sin manipular las mismas y 

los datos se recopilaron en un momento especifico sin realizar un seguimiento a lo 

largo del tiempo. 
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Hernández et al. (2014), explican: “Los diseños no experimentales y transversales: 

tienen como propósito describir variables y analizar su incidencia e interrelación en un 

momento dado. Es como “tomar una fotografía” de algo que sucede” (p. 154). 

 

Su diseño fue correlacional, esquematizándose: 

 

 

 

 

                      n=                                         R 

 

 

 

Dónde: 

n= muestra 

O
x 
= Observación gestión de inventario 

O
y 
= Observación calidad de servicio 

R = Relación entre variables 

 

3.2. Población, muestra y muestreo 

 

Población 

López y Fachelli (2015), destaca: “Se refiere al conjunto total de elementos que 

constituyen el ámbito de interés analítico y sobre el que queremos inferir las 

conclusiones de nuestro análisis” (p. 7). 

 

La población de estudio estará comprendida por un total de 70,280 ciudadanos 

pertenecientes al cercado de Tumbes. Dato que se obtuvo mediante el registro en una 

base de datos por una investigación realizada por (Dirección Regional de Salud 

Tumbes, 2023). (Ver Anexo 4) 

 

Ox 

 

 

Oy 
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2.3.1. Muestra 

Carrasco (2013) dice “Es un fragmento representativo de la población, cuyas 

características esenciales son: ser objetiva y el reflejo fiel de ella. De tal manera que 

los resultados obtenidos de la muestra puedan generalizarse a todos los elementos 

que conforman dicha población” (p. 237). 

 

La muestra se determinó mediante la fórmula de poblaciones finitas, Cabezas, 

Andrade y Torres (2018), indicaron: “Son aquellos conglomerados de personas en los 

cuales están pre establecidos el número de participantes que están inmersos dentro 

del universo a estudiar en otros momentos son agrupaciones que se conoce 

precisamente la cantidad exacta que las integran” (p. 90). 

 

𝒏 =  
𝒁𝟐 ∗ 𝒑 ∗ 𝒒 ∗ 𝑵

(𝑵 − 𝟏)𝑬𝟐 + 𝒁 ∗ 𝒑 ∗ 𝒒
 

 

Donde: 

n: Tamaño de la muestra 

Z: índice de confiabilidad de 1.96 al 95% 

p: Probabilidad de éxito (0.5) 

q: Probabilidad de fracaso (0.5) 

E: Error permisible (0.08) 

N: Población constituida por 70 280 habitantes. 

 

𝒏 =  
𝟏. 𝟗𝟔𝟐 ∗ 𝟎. 𝟓 ∗ 𝟎. 𝟓 ∗ 𝟕𝟎𝟐𝟖𝟎

(𝟕𝟎𝟐𝟖𝟎 − 𝟏)𝟎. 𝟎𝟖𝟐 + 𝟏. 𝟗𝟔 ∗ 𝟎. 𝟓 ∗ 𝟎. 𝟓
 

 

𝒏 =  
𝟑. 𝟖𝟒𝟏𝟔 ∗ 𝟎. 𝟓 ∗ 𝟎. 𝟓 ∗ 𝟕𝟎𝟐𝟖𝟎

𝟕𝟎𝟐𝟖𝟎 ∗ 𝟎. 𝟎𝟎𝟔𝟒 + 𝟏. 𝟗𝟔 ∗ 𝟎. 𝟓 ∗ 𝟎. 𝟓
 

 

𝒏 =  
𝟔𝟕𝟒𝟗𝟔. 𝟗𝟏𝟐𝟎

𝟒𝟓𝟎. 𝟐𝟖𝟐𝟎
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𝒏 = 𝟏𝟒𝟗. 𝟖𝟗𝟗  

 

Se determinó 150 jefes de familia del cercado de Tumbes. 

 

Muestreo 

Es el tratamiento de información que se apoya en las probabilidades para obtener 

muestras estadísticas representativas de la población (Santos, Geraldo y Tito, 2022).  

 

Se aplicaron dos cuestionarios relacionados con la variable de estudio a la muestra de 

150 ciudadanos jefes de familia que acuden diariamente al mercado modelo. 

 

3.3. Métodos, técnicas e instrumentos  

 

A. Métodos  

Arias (2012) refiere “Es el conjunto de pasos, técnicas y procedimientos que se 

emplean para formular y resolver problemas de investigación mediante la prueba o 

verificación de hipótesis” (p. 19). 

 

Los métodos que se emplearán en el estudio de la investigación: 

 

Deductivo 

Cabezas et al. (2018), indican: “Este método se fundamenta en el razonamiento formal 

en el que la conclusión se obtiene por la forma del juicio, del que se parte” (p.17). 

 

Se partió de las doctrinas y fundamentos teóricos para entender las variables en 

estudio: la gestión de inventario y calidad de servicio. Se empleó en el momento que 

se elabora la revisión de la literatura utilizando investigaciones previas las cuales 

tomaremos como origen y base para describir las variables.  
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Sintético  

Pimienta y De la Orden (2017) explican: “Está centrado en la justificación y verificación 

de la teoría, consiste en reconstruir lo que previamente se separó, es decir, es un 

procedimiento mental cuyo objetivo es la comprensión cabal de algo previamente 

analizado” (p. 47). 

 

Se reflejarán las diversas fuentes de donde se recabó la información fundamental de 

las variables de estudio en un orden lógico que permitió tener una visión general y 

clara de la investigación, fueron de utilidad para redactar la estructura de nuestro 

estudio. 

 

Inductivo 

Bernal (2016), describe “Este método utiliza el razonamiento para obtener 

conclusiones que parten de hechos particulares aceptados como válidos, para llegar 

a conclusiones cuya aplicación sea de carácter general” (p. 71). 

 

Se hizo uso la inducción partiendo de la recolección de datos mediante el empleo de 

las encuestas establecidas, donde se analizó la información obtenida, se generalizaron 

los resultados y a partir de ello se obtuvieron conclusiones las cuales nos ayudaron a 

discutir con nuestros antecedentes y bases teóricas. Estos resultados fueron 

aplicables en los mercados de abastos del Perú, que cuenten con características 

similares a las que se han considerado en este proyecto. 

 

Cuantitativo 

Lerma (2009), recalca que en este método: “Se considera el tipo de diseño que se 

adopta, definiendo la población, unidad de análisis, tipo de muestreo, muestra, 

hipótesis nula y alternativa, operacionalizan las variables, diseño de instrumentos de 

recolección y plan de análisis, cronograma de actividades y presupuesto” (p. 84). 

 

Se hizó uso de cuestionarios los cuales fueron valorados numéricamente mediante 

opciones aplicando la escala de Likert: De acuerdo (DA): 3, Indeciso (I): 2, En 
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desacuerdo (ED): 1. Esto permitió asociar las variables de estudio por medio del Rho 

de Spearman y la contrastación de hipótesis con el P – Value. 

 

B. Técnicas 

Según Hernández et al. (2014),. (2014): “Con la finalidad de recolectar datos 

disponemos de gran variedad de instrumentos o técnicas, tanto cuantitativas como 

cualitativas, es por ello que en un mismo estudio podemos utilizar ambos tipos. Todo 

instrumento debe reunir tres requisitos: confiabilidad, validez y objetividad” (p. 199). 

 

Se emplearonn las siguientes técnicas: 

 

Documental 

De acuerdo con Del Cid, Méndez y Sandoval (2011): “Se orientan a obtener 

información que otros han escrito sobre el tema. Ya sea para enriquecer el marco 

teórico o conocer parte de la historia, así como los antecedentes y hechos que han 

ocurrido en torno al fenómeno de interés” (p.111). 

 

Se revisaron y se analizaron información distinguida contenida en los libros, 

investigaciones, tesis e informes, las cuales se relacionaron con las variables de 

estudio para respaldar y fundamentar nuestra investigación, cuyo instrumento se 

empleará una ficha bibliográfica. 

 

Encuesta 

Santos et al. (2022) argumentaron: “Es un formulario que contiene un conjunto de 

preguntas lógicamente agrupadas, cuyo fin es obtener respuestas de las personas a 

quienes se les administra. El cuestionario posee una explicación mínima de carácter y 

forma de las respuestas que se desea” (p. 86). 

 

Se realizará una recolección de información, en este caso se aplicarán dos 

cuestionarios conformados por doce preguntas las cuales serán medidas bajo la 
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escala de Likert aplicándose a los participantes del estudio; 150 ciudadanos (jefes de 

familia) del cercado de Tumbes. (Anexo 3, 5 y 6) 

 

C. Instrumentos 

 

Cuestionario 

Ynoub (2011 expone: “Es el instrumento usado en la investigación social aplicada a 

una población dada y consiste en estímulos verbales que dependen de condiciones en 

las que va a desarrollarse el relevamiento y en ciertas situaciones establecidas 

previamente por el equipo de investigación” (p. 106). 

 

El cuestionario estuvo constituido por doce preguntas basadas en las dimensiones e 

indicadores de variable en estudio, valoradas por a escala de Likert: De acuerdo 

(DA):3, indeciso (I): 2, en desacuerdo (ED): 1, aplicándose a la muestra de 150 

ciudadanos jefes de familia, donde se obtuvieron datos empíricos que nos ayudaron a 

validar o contrastar la hipótesis planteada. El cuestionario fue elaborado por los  

autores del proyecto y con aplicación de teoría del Alfa de Cronbach, y con una prueba 

piloto, se determinó su confiabilidad del instrumento. (Anexo 5 y 6) 

 

Fichas bibliográficas  

Se evidencia la indagación que ha tenido el investigador según su objetivo, puesto que 

al combinar su lectura y reflexión se obtienen los elementos necesarios para la 

investigación (Tamayo, 1995). 

 

Se emplearon fichas bibliográficas para organizar y registrar la información de las 

fuentes utilizadas de la variable gestión de inventario y calidad de servicio, asimismo 

de las investigaciones relacionadas con el estudio donde se obtuvieron los 

antecedentes resumidos, información que permitieron elaborar nuestro estado del arte. 
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3.4. Análisis de confiabilidad 

 

Se define como la falta de errores aleatorios en el instrumento a usar para recopilar 

datos. Indica en qué nivel las mediciones están libres de alguna desviación a causa de 

errores involuntarios (Palella y Martins, 2006).  

 

Para la determinación de la confiabilidad del instrumento a aplicar para la recolección 

de datos; en esta investigación es el cuestionario, tomaremos en consideración a la 

teoría del alfa de Cronbach, como resultados se obtuvo la confiabilidad o no del 

instrumento, con este fin se establecieron rangos (tabla 1)  

 

Tabla 1 Rangos de Alfa de Cronbach 

Rango Confiabilidad (Dimensión) 

0,81-1 Muy alta 

0,61-0,80 Alta 

0,41-0,60 Media 

0,21-0,40 Baja 

0-0,20 Muy baja 

       Fuente: Palella y Martins (2006) 

 

Para la variable 01 se aplicó una prueba piloto de 15 ciudadanos jefes de familia entre 

18 y 64 años, pertenecientes al Cercado de Tumbes, representando con el 10%. a 

empleándose un cuestionario con 12 ítems, obteniéndose un alfa de Cronbach de 

0.793. (Ver Anexo 7) 

 

Por otro lado, para variable 02, se aplicó una prueba piloto de 15 ciudadanos (jefes de 

familia) entre 18 y 64 años, pertenecientes al Cercado de Tumbes, que representaron 

el 10%. a quienes se aplicaron un cuestionario con 12 ítems, arrojando un alfa de 

Cronbach: 0.846. (Ver Anexo 8); siendo estos coeficientes de alta y muy alta 

confiabilidad, se puede aplicar los cuestionarios para la ejecución del proyecto.  
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Con los valores obtenidos, se determinó como alta confiabilidad para primera variable 

y como muy alta confiabilidad para la segunda variable según Palella y Martins (2006). 

Por lo que el cuestionario puede ser aplicado para el desarrollo de la investigación.  

 

3.5. Procesamiento y análisis de datos 

 

Procesamiento de datos 

 

El estudio se llevó a cabo durante 4 meses, un tiempo que se consideró suficiente 

porque permitió recoger la información necesaria por medio de encuestas. Luego, los 

datos recolectados de cada variable fueron organizados en una matriz de tabulación 

usando Excel, y después se pasaron al programa estadístico SPSS (Statistical 

Package for the Social Sciences) para su análisis. Siendo el estudio de ciencias 

sociales que implican estudiar las variables ordinales, se aplicó el Rho de Spearman 

para determinar la relación entre gestión de inventario y calidad de servicio al cliente 

del mercado modelo de Tumbes, 2025. (Anexo 9). Asimismo, se empleó el P – value 

para probar o disprobar las hipótesis planteadas, tanto alterna como nula. 

 

Análisis de datos  

 

Los resultados obtenidos se analizaron tomando en cuenta los objetivos de la 

investigación, lo que permitió generar nueva información. Esta información se comparó 

y discutió con la teoría y los antecedentes existentes, lo cual ayudó a encontrar una 

solución al problema planteado, contrastar la hipótesis y conseguir el objetivo general, 

determinar la relación entre gestión de inventario y calidad de servicio al cliente del 

mercado modelo de Tumbes, 2025. 
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3.6. Hipótesis  

 

Hipótesis general 

Ha: Existe relación positiva y significativa entre gestión de inventario y calidad de 

servicio al cliente del mercado modelo de Tumbes, 2025. 

 

H0: No existe relación positiva significativa entre gestión de inventario y calidad de 

servicio al cliente del mercado modelo de Tumbes, 2025. 

 

Hipótesis específicas 

 

Hipótesis específicas 1: 

 

Ha: Existe relación positiva y significativa entre reaprovisionamiento y calidad de 

servicio al cliente del mercado modelo de Tumbes. 

 

H0: No existe relación positiva significativa entre reaprovisionamiento y calidad 

de servicio al cliente del mercado modelo de Tumbes. 

. 

Hipótesis específicas 2: 

 

Ha: Existe relación positiva y significativa entre control de calidad y calidad de 

servicio al cliente del mercado modelo de Tumbes. 

 

H0: No existe relación positiva significativa entre control de calidad y calidad de 

servicio al cliente del mercado modelo de Tumbes. 

 

Hipótesis específicas 3: 

 

Ha: Existe relación positiva y significativa entre almacenamiento y calidad de 

servicio al cliente del mercado modelo de Tumbes. 
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H0: No existe relación positiva significativa entre almacenamiento y calidad de 

servicio al cliente del mercado modelo de Tumbes. 

 

Hipótesis específicas 4: 

 

Ha: Existe relación positiva y significativa entre ventas y calidad de servicio al 

cliente del mercado modelo de Tumbes. 

 

H0: No existe relación positiva significativa entre ventas y calidad de servicio al 

cliente del mercado modelo de Tumbes. 

 

Se probará la hipótesis con el P - value 

Si P < 0.05 se acepta la hipótesis alterna 

Si P > 0.05 se rechaza la hipótesis alterna 

 

3.7. Definición y operacionalización de variables 

 

Variable 1: Gestión de inventario 

 

Definición conceptual  

López (2014) define: “Son bienes poseídos por una empresa susceptibles de ser 

almacenados para su venta en el curso ordinario de la explotación, o bien para su 

transformación o incorporación al proceso productivo” (p. 15). 

 

Definición operacional 

La variable fue medida a través de sus dimensiones, reaprovisionamiento, control de 

calidad, almacenamiento y ventas, con sus respectivos indicadores de cuyo contenido 

se estructuró un cuestionario con 12 preguntas; valoradas en escala de Likert con 

alternativas: De Acuerdo (DA: 3), Indeciso (I: 2), En Desacuerdo (ED: 1).. El indicado 
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cuestionario se aplicó a la muestra de 150 jefes de familia del cercado de Tumbes. 

(Tabla 2) y (Anexo 1, 2, 3 y 10) 

 

Tabla 2 Dimensiones, indicadores e ítems de variable gestión de inventario 

Dimensiones Indicadores Ítems 
Medición y 
escala de 

Likert 

Reaprovisionamiento Volumen óptimo 
Tiempo de pedido 

Proveedor confiable 

1, 2, 3 DA (3), I (2), ED 
(1) 

Control de calidad 
Estándares cumplidos 

Proceso eficiente 
4, 5, 6 

DA (3), I (2), ED 
(1) 

Almacenamiento 
Zonificación 

Fácil localización 
Seguridad y flexibilidad 

7, 8, 9 
DA (3), I (2), ED 

(1) 

Ventas 

Precisión de pedido 
Registro de salida de los 

productos  
Proceso de facturación 

10, 11, 12 
DA (3), I (2), ED 

(1) 

Fuente: Cuestionario  

 

 

Variable 2: Calidad de servicio 

 

2.3.1.1. Definición conceptual  

Ilerna (2019) explica “Es el conjunto de acciones encaminadas a generar una relación 

y comunicación con el consumidor de forma bidireccional para atender sus demandas, 

con el objetivo último de conseguir su satisfacción antes, durante y después de la 

compra” (p. 12). 

 

Definición operacional 

La variable se midió a través de sus dimensiones, capacidad de respuesta, fiabilidad 

y satisfacción, con sus respectivos indicadores de cuyo contenido se estructuró un 

cuestionario con 12 preguntas; valoradas con la escala de Likert con las alternativas: 



51 

 

De Acuerdo (DA: 3), Indeciso (I: 2), En Desacuerdo (ED: 1). Aplicándose a la muestra 

de 150 ciudadanos (jefes de familia) del cercado de Tumbes. (Tabla 3. (Anexo 1, 2, 3 

y 10) 

 

    Tabla 3 Dimensiones, indicadores e ítems de variable calidad de servicio 

Dimensiones Indicadores Ítems 
Medición y 

escala de Likert 

Capacidad de respuesta Información adecuada 

Soluciones efectivas  

1, 2, 3, 4 DA (3), I (2), ED 

(1) 

Fiabilidad Servicio confiable 

Compromiso 

Precios acordados 

5, 6, 7, 8 DA (3), I (2), ED 

(1) 

Satisfacción 

Expectativas 

cumplidas 

Experiencia positiva 

Fidelización 

9, 10, 11, 

12 

DA (3), I (2), ED 

(1) 

Fuente: Cuestionario  
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IV. RESULTADOS Y DISCUSIÓN 

 

4.1. Resultados 

 

Descriptivos 

 

Para el objetivo general: Determinar la relación entre gestión de inventario y calidad 

de servicio al cliente del mercado modelo de Tumbes, 2025. 

 

     Tabla 4 Nivel de relación de gestión de inventario y calidad de servicio al cliente 

Niveles 

Gestión de inventario Calidad del servicio 

Puntuación N° Enc. % Puntuación 
N° 

Enc. 
% 

Alto 28 - 36 144 96.00% 28 - 36 138 92.00% 

Medio 21  - 27 6 4.00% 21 - 27 12 8.00% 

Bajo 12 - 19 0 0.00% 12 -19 0 0.00% 

    150 100% 
 

150 100% 

Fuente: Encuesta 
   

  
  

 

La variable gestión de inventario de acuerdo a los resultados de la encuesta aplicada 

a los clientes del cercado de Tumbes, alcanzó un nivel alto del 96.00% de respuestas, 

para el nivel medio 4.00% y nivel bajo con 0.00%, advirtiéndose una relación en calidad 

del servicio, obteniendo un nivel alto del orden de 92.00% de las contestaciones, un 

8.00% para nivel medio y 0.00% nivel bajo. 

 

El nivel alto de gestión de inventario indica, el reaprovisionamiento, control de calidad, 

almacenamiento y ventas, representadas por el 96.00%, están coordinadas 

adecuadamente que implican brindar una buena calidad de servicio al cliente que 

acude realizar sus compras en el mercado modelo.   
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Para el objetivo específico 1: Explicar la relación entre reaprovisionamiento y calidad 

de servicio al cliente del mercado modelo de Tumbes. 

       Tabla 5. Nivel de relación de reaprovisionamiento y calidad de servicio al cliente 

Niveles 
Reaprovisamiento Calidad del servicio 

Puntuación N° Enc. % Puntuación N° Enc. % 

Alto 7 - 9 127 84.67% 28 - 36 138 92.00% 

Medio 5 - 6 23 15.33% 21 - 27 12 8.00% 

Bajo 3 - 4 0 0.00% 12 -19 0 0.00% 

    150 100%   150 100% 

Fuente: Encuesta 
     

 

La dimensión reaprovisionamiento, obtuvo como resultado un nivel alto del orden del 

84.67%, en   nivel medio 15.33% y en nivel bajo con 0.00% de las respuestas, con una 

relación en variable calidad del servicio distinguiéndose un nivel alto de orden del 

92.00% de las contestaciones, un 8.00% para nivel medio y 0.00% nivel bajo, de las 

consultas realizadas a los clientes del cercado de Tumbes.  

 

El reaprovisionamiento y calidad del servicio se ubican en nivel alto con 84.67% y 

92.00% respectivamente, explicándose a un proveedor confiable, tiempo de pedido y 

el volumen de mercancía son apropiados para satisfacer las necesidades de los 

clientes manifestándose en calidad de atención al cliente del distrito de Tumbes 

 

Para el objetivo específico 2: Describir la relación entre control de calidad y calidad 

de servicio al cliente del mercado modelo de Tumbes. 

         Tabla 6 Nivel de relación de control de calidad y calidad de servicio al cliente 

Niveles 
Control de calidad Calidad del servicio 

Puntuación N° Enc. % Puntuación N° Enc. % 

Alto 7 - 9 102 68.00% 28 - 36 138 92.00% 

Medio 5 - 6 47 31.33% 20 - 27 12 8.00% 

Bajo 3 - 4 1 0.67% 12 -19 0 0.00% 

    150 100%   150 100% 

Fuente: Encuesta 
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El nivel de relación de dimensión control de calidad se situó en nivel alto con 68.00%, 

nivel bajo con 31.33% y en bajo 0.67%. Asimismo se observó que  la  variable calidad 

del servicio sus resultado la ubicaron en nivel alto  con 92.00% de respuestas de los 

clientes, para nivel medio 8.00% y nivel bajo con 0.00%.  

 

El control de calidad que implica proceso eficiente, estándares cumplidos, ha logrado 

un nivel alto, con 68.00%, que aseguran una capacidad de respuesta y un servicio 

confiable al cliente del mercado modelo de distrito de Tumbes en 92.00% 

 

Para el objetivo específico 3: Analizar la relación entre almacenamiento y calidad de 

servicio al cliente del mercado modelo de Tumbes. 

 

     Tabla 7 Nivel de relación de almacenamiento y calidad de servicio al cliente 

Niveles 

Almacenamiento Calidad del servicio 

Puntuación 
N° 

Enc. 
% Puntuación 

N° 

Enc. 
% 

Alto 7 - 9 96 64.00% 28 - 36 138 92.00% 

Medio 5 - 6 50 33.33% 21 - 27 12 8.00% 

Bajo 3 - 4 4 2.67% 12 -19 0 0.00% 

    150 100%   150 100% 

Fuente: Encuesta 
    

 

La dimensión almacenamiento, obtuvo el 64.00% de las respuestas de los clientes, 

ubicándose en nivel alto; con 33.33% en nivel medio y nivel bajo con 0.00%. En cuanto 

a variable calidad del servicio se observó un nivel alto de orden del 92.00% de las 

respuestas, en nivel medio 8.00% y 0.00% en nivel bajo, de las encuestas ejecutadas 

a los clientes del cercado de Tumbes. 

 

La seguridad y flexibilización y fácil localización de los inventarios obtuvo 64.00% 

situado en nivel alto; estos indicadores son de mucha importancia en la satisfacción y 

expectativas del cliente representadas con 92.00%, componentes decisivos en calidad 

del servicio. 
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Para el objetivo específico 4:  Determinar la relación entre ventas y calidad de 

servicio al cliente del mercado modelo de Tumbes.  

 

      Tabla 8 Nivel de relación de ventas y calidad de servicio al cliente 

Niveles Ventas Calidad del servicio 

Puntuación N° Enc. % Puntuación N° Enc. % 

Alto 7 - 9 111 74.00% 28 - 36 138 92.00% 

Medio 5 - 6 39 26.00% 21 - 27 12 8.00% 

Bajo 3 - 4 0 0.00% 12 -19 0 0.00% 

    150 100%   150 100% 

Fuente: Encuesta 
     

 

La dimensión ventas, según los resultados de la encuesta aplicada a los clientes del 

cercado de Tumbes, alcanzó un nivel alto del 74.00% de respuestas, en nivel medio 

26.00% en nivel bajo 0.00%, distinguiéndose una relación en variable calidad del 

servicio, del orden de 92.00% de las contestaciones ubicándose en nivel alto, 8.00% 

nivel medio y 0.00% l nivel bajo. 

 

La dimensión ventas que abarca precisión de pedido, proceso de producción y registro 

de salida, alcanzaron nivel alto con 74.00%, teniendo una repercusión en la capacidad 

de respuesta y satisfacción al cliente, evidenciándose en   una excelente calidad del 

servicio. 

 

Inferenciales 

 

Prueba de hipótesis para el objetivo general:  

 

Ha: Existe relación positiva considera y significativa entre gestión de inventario 

y calidad de servicio al cliente del mercado modelo de Tumbes, 2025. 

 

H0: No existe relación positiva significativa entre gestión de inventario y calidad 

de servicio al cliente del mercado modelo de Tumbes, 2025. 
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Se indica en la tabla que existe correlación positiva considerable y significativa entre 

gestión de inventario y calidad del servicio, expresada con el coeficiente del Rho de 

Spearman: 0. 596 y una significación bilateral de 0.000 < 0.05 revelando este resultado 

la aceptación de la hipótesis alterna del objetivo general; explicándose que, a mayor 

gestión de inventario, se incrementará la calidad del servicio.  

 

“En estadística, el ρ(rho) es una medida de la correlación (la asociación o 

interdependencia) entre dos variables aleatorias (tanto continuas como discretas). 

Para calcular ρ, los datos son ordenados y reemplazados por su respectivo orden. La 

interpretación del coeficiente rho de Spearman concuerda en valores próximos a 1; 

indican una correlación fuerte y positiva. Valores próximos a –1 indican una correlación 

fuerte y negativa. Valores próximos a cero indican que no hay correlación lineal. Puede 

que exista otro tipo de correlación, pero no lineal. correlación de Spearman suele 

utilizarse para evaluar relaciones en las que intervienen variables ordinales”.  

(Spearman, 1927) (Anexo 7) 

 

    Tabla 9  Correlación entre gestión de inventario y calidad de servicio  

Rho de Spearman Gestion de 

inventario 

Calidad del 

servicio  

Gestión de 

inventario 

Coeficiente de 

correlación 
1.000 0.596**  

Sig. (bilateral) 
 

0.000  

N 150 150  

Calidad del 

servicio 

Coeficiente de 

correlación 
0.596** 1.000  

Sig. (bilateral) 0.000 
 

 

N 150 150  

**. La correlación es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).  
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Prueba de hipótesis para el objetivo específico 1: 

 

Ha: Existe relación positiva y significativa entre reaprovisionamiento y calidad de 

servicio al cliente del mercado modelo de Tumbes. 

 

H0: No existe relación positiva significativa entre reaprovisionamiento y calidad 

de servicio al cliente del mercado modelo de Tumbes. 

 

Respuestas que las podemos corroborar con el cálculo del p(rho):  0,400 indicándonos 

que existió asociación positiva media entre reaprovisionamiento y variable calidad del 

servicio. Asimismo, se obtuvo una significación bilateral de 0,000 < 0.05 determinado 

en la investigación, en consecuencia, se aceptó la hipótesis de trabajo para el objetivo 

específico 1. Es decir, a mayor reaprovisionamiento mejor calidad del servicio. al 

cliente del mercado modelo de Tumbes. 

 

     Tabla 10 Correlación entre reaprovisionamiento y calidad de servicio 

Rho de Spearman Reaprovisionamiento Calidad del 

servicio 
 

Reaprovisionamiento 

Coeficiente de 

correlación 
1.000 0.400**  

Sig. (bilateral) 
 

0.000  

N 150 150  

Calidad del servicio 

Coeficiente de 

correlación 
0.400** 1.000  

Sig. (bilateral) 0.000 
 

 

N 150 150  

**. La correlación es significativa en el nivel 0,01 (bilateral). 
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Prueba de hipótesis para el objetivo específico 2: 

 

Ha: Existe relación positiva y significativa entre control de calidad y calidad de 

servicio al cliente del mercado modelo de Tumbes. 

 

H0: No existe relación positiva significativa entre control de calidad y calidad de 

servicio al cliente del mercado modelo de Tumbes 

 

En la tabla se distingue un rho de Spearman:  0.567 revelando que existió asociación 

positiva considerable entre dimensión control de calidad y variable calidad del servicio. 

También, se obtuvo una significación bilateral de 0,001 < 0.05, en consecuencia, se 

aceptó la hipótesis de trabajo alterna para el objetivo específico 2. Es decir, a mayor 

control de calidad mayor calidad del servicio al cliente del mercado modelo.  

 

Tabla 11 Correlación entre control de calidad y calidad de servicio 

Rho de Spearman Control de calidad Calidad del 

servicio 
 

Control de 

calidad 

Coeficiente de 

correlación 
1.000 0.567**  

Sig. (bilateral) 
 

0.001  

N 150 150  

Calidad del 

servicio 

Coeficiente de 

correlación 
0.567** 1.000  

Sig. (bilateral) 0.001 
 

 

N 150 150  

**. La correlación es significativa en el nivel 0,01 
(bilateral).  
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Prueba de hipótesis para el objetivo específico 3: 

 

Ha: Existe relación positiva y significativa entre almacenamiento y calidad de 

servicio al cliente del mercado modelo de Tumbes. 

 

H0: No existe relación positiva significativa entre almacenamiento y calidad de 

servicio al cliente del mercado modelo de Tumbes. 

 

Se advierte en la tabla 12, existe correlación positiva media y no significativa entre 

almacenamiento y calidad del servicio, expresada con rho de Spearman: 0. 173 y una 

significación bilateral de 0.343 > 0.05 exteriorizando este resultado el rechazo de la 

hipótesis alterna del objetivo específico 3. Este resultado indica que no es 

estadísticamente significativo. 

 

Tabla 12 Correlación entre almacenamiento y calidad de servicio 

Rho de Spearman Almacenamiento Calidad del 

servicio 
 

Almacenamiento 

Coeficiente de 

correlación 
1.000 0.173**  

Sig. (bilateral) 
 

0.343  

N 150 150  

Calidad del 

servicio 

Coeficiente de 

correlación 
0.173 1.000  

Sig. (bilateral) 0.343 
 

 

N 150 150  

**. La correlación es significativa en el nivel 0,01 (bilateral). 
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Prueba de hipótesis para el objetivo específico 4: 

 

Ha: Existe relación positiva y significativa entre ventas y calidad de servicio al 

cliente del mercado modelo de Tumbes. 

 

H0: No existe relación positiva significativa entre ventas y calidad de servicio al 

cliente del mercado modelo de Tumbes. 

 

En la tabla 13, se distingue un p(rho):  0.548 revelando que existió asociación positiva 

considerable entre ventas y variable calidad del servicio. Asimismo, se obtuvo una 

significación bilateral de 0,001 < 0.05, aceptándose la hipótesis de trabajo para el 

objetivo específico 4. Es decir, a mayor ventas mayor calidad del servicio al cliente del 

mercado modelo de Tumbes.  

 

Tabla 13 Correlación entre ventas y calidad de servicio 

Rho de Spearman Ventas Calidad del 

servicio 
 

Ventas 

Coeficiente de 

correlación 
1.000 0.548**  

Sig. (bilateral) 
 

0.001  

N 150 150  

Calidad del 

servicio 

Coeficiente de 

correlación 
0.548** 1.000  

Sig. (bilateral) 0.001 
 

 

N 150 150  

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

 

4.2. Discusión 

 

La tabla 9, muestra correlación positiva considerable expresada con un rs:  0.596. Este 

resultado es similar con el estudio realizado al analizar la influencia del sistema 

logístico en la satisfacción de los clientes de la empresa Tello Trading Corporation, que 
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reportó una correlación alta:0.733 entre las variables de estudio, indicando, un mejor 

sistema de gestión logística conduce a mayores niveles de satisfacción al cliente (Tello 

(2020). A  los hallazgos que sugieren  que al presentar una falta de sus existencias de 

entre el 26% y el 50% siendo muy negativo para los negocios, e atribuyéndose al uso 

de un método inapropiado para la salida de diferentes productos que se venden 

(Anselmo y Huarcaya, 2021). Estos reportes sugieren que la gestión  de inventario 

debe estar en niveles óptimos debiendo ser tomadas en cuenta en la implementación 

de una política de inventario. Por tanto, la gestión de inventario estar relacionada con 

calidad de servicio siempre que implique cantidad óptima de producto para brindar una 

excelente calidad de servicio. 

 

La correlación positiva media entre reaprovisionamiento y calidad de servicio, 

expresada con un p(rho): 0.400 y un p- valor < 0.05, reflejado en tabla 10, no coinciden 

con el estudio realizado en comedores campestres del distrito de San Juan de la 

virgen. Tumbes, 2021, que reportó, 71.4 % manifiesta a veces provisionan su stock, 

dejando en riesgo el desabastecimiento oportuno de los inventarios necesarios para la 

atención, también el 71.7% manifestaron que no consideran realizar un adecuado 

almacenamiento de productos lo que puede elevar costos y perdidas de estos 

(Muñoz,2021). Los descubrimientos sugieren que manteniendo en almacén la mínima 

cantidad de artículos. Asimismo, aseguran brindar un buen servicio al cliente evitando 

situaciones no convenientes por falta de stock (Campo et al., 2013).  Por lo tanto, toda 

corporación debe estudiar el tiempo de demora de reaprovisionamiento para 

determinar los pedidos y alcanzar un nivel óptimo de productos para atender 

oportunamente.  

 

En tabla 11, muestra un p(rho):  0.567 revelando una correlación positiva  considerable 

entre control de calidad y variable calidad del servicio y con p< 0.05; resultado contrario 

al estudio realizado respecto al control interno del inventario de Comercial Don Saúl 

del Cantón Babahoyo, quien encontró se carece de eficiencia debido a la baja rotación 

de inventario, siendo de 9.58 en 2021 y de 9.67 en 2022, indicando, la empresa 

experimenta pocas rotaciones, dificultanto el conocimiento acerca de la cantidad de 
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mercadería disponible. Al respecto Besterfield (2009) manifiesta, la responsabilidad de 

la calidad no recae únicamente en una persona o área específica; es un deber 

compartido por todos. Esto implica a trabajadores que estén incluidos en todas las 

operaciones realizadas por la empresa, ya sea línea de ensamblaje. Por tanto, la 

calidad no es mera inspección comienza desde que se fabrica al producto hasta post- 

venta, explicándose con la satisfacción de las expectativas del cliente.  

 

Los resultados de tabla 12, se observó un p(rho): 0.173 revelando una correlación 

positiva media, entre almacenamiento con un p> 0.05, expresando un rechazo a la 

hipótesis alterna.  Este resultado es análogo a lo encontrado en los comedores 

campestres del distrito de San Juan de la Virgen, donde se obtuvo como resultado el 

71.4% manifiesta que a veces prevén su stock, dejando en riesgo el desabastecimiento 

oportuno de los inventarios necesarios para la atención (Muñoz, 2021). La idea de 

almacenar el inventario tiene sentido en términos de la minimización del plazo de 

entrega de la producción y también de errores en el uso de partes equivocadas y daños 

(Waller y Esper, 2017). Esto  sugiere  que el almacenamiento es para proteger las 

roturas  de stocks. Siendo necesario determinar la cantidad óptima de pedido y los 

niveles de stock de protección, para responder a demandas inesperadas.  

 

El p(rho): 0.548 expresa una correlación positiva considerable entre ventas y variable 

calidad del servicio y con una sig. bilateral < 0.05, se acepta la hipótesis (tabla 13). 

Este resultado coincide con el estudio realizado en “Caso Tienda Mi Karlita” - en el 

distrito de Tumbes, quien  reportó el 65% de los clientes consideran que existe 

compromiso y seriedad por parte de los vendedores a diferencia del otro 35%; es decir, 

existe un nivel promedio sobre la disposición de los vendedores para con los clientes. 

Los hallazgos sugieren que las tareas de ventas incluyen: comprobación de la 

precisión de la información del pedido, comprobación de la disponibilidad de los 

artículos, preparación de la documentación de órdenes atrasadas o de cancelaciones 

(Ballou, 2004). Esto sugiere que las actitudes y/o actitudes y técnicas del personal de 

ventas   contribuye a la calidad de servicio representada con capacidad de respuesta, 

servicio confiable, satisfacción de expectativas de los clientes.   
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V. CONCLUSIONES 

 

1.  Se determinó una correlación positiva considerable, entre gestión de inventario y 

calidad de servicio, expresándose con coeficiente de Rho de Spearman: 0.596 y 

estadísticamente significativa al 1%; revelándose que gestión de inventario son 

favorables para asegurar la calidad del servicio para colmar las expectativas del 

cliente del mercado modelo del distrito de Tumbes. 

 

2.  El reaprovisionamiento, es un proceso para abastecerse de materia prima y bienes 

para un funcionamiento efectivo de una organización, obtuvo una correlación 

positiva media entre reaprovisionamiento y calidad de servicio, indicada con p(rho): 

0.400, revela a un abastecimiento inapropiado para satisfacer las demandas de 

los clientes. 

 

3. Existió correlación positiva considerable entre control de calidad y calidad del 

servicio indicada con rs: 0.567 y estadísticamente significativa al 1%; revelando que 

las operaciones atribuibles a calidad: verificación, inspección manejo y exhibición 

de productos dirigidos al consumidor para su adquisición son mejorados para la 

satisfacción plena de los clientes. 

 

4.  La relación entre almacenamiento y calidad del servicio estuvo representada porl 

p(rho): 0.173, revelando una asociación media, sin embargo no es estadísticamente 

significativa (P > 0.05); rechazando la hipótesis alterna, indicando,  que los 

productos que se expende no son confiable, siendo  necesario fortalecer mediante 

la mejora continua y ofrecer productos que satisfagan necesidades de los clientes. 

 

5. Se determinó una correlación positiva considerable, expresada con rs: 0.596 y 

estadísticamente significativa al 1%; resultados que señalan las operaciones 

relacionadas con las ventas no son tan apropiadas para expender un producto, es 

decir brindar información sobre la utilidad y funcionamiento del producto que 

adquiere los clientes.  
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VI. RECOMENDACIONES 

 

1. La Dirección de comercialización de la Municipalidad Provincial de Tumbes con la 

asociación de comerciantes deben capacitar a los comerciantes del mercado 

modelo, en tópicos relacionados a manejo de inventario y calidad de servicios 

orientado al cliente. con el propósito de seguir fortaleciendo las relaciones 

comerciales entre comerciantes y clientes a fin de asegurar una excelente calidad 

del servicio al cliente.  

 

2. Los comerciantes del mercado modelo, deben constituirse en consorcio para 

efectuar adquisiciones corporativas de productos foráneos, como política de 

reducción de costos y abastecimiento de productos oportunamente a los clientes y 

enfrentar a la competencia. 

 

3. Es conveniente la inspección y verificación de los productos, que cumplan con 

especificaciones que exigen las normas técnicas, debiendo estar aptos y 

apropiados   para consumo de los clientes.   

 

4. Se deben establecer espacios adecuados para almacenar y contar con equipos 

apropiados para la conservación y refrigeración de los productos, asegurándose 

buenas condiciones para su expendio. Asimismo deben exhibirse en anaqueles 

para la venta al público. 

 

5.  Es necesario celebrar convenios con la Untumbes para brindar capacitación en 

técnicas de ventas orientadas a ofrecer un trato cordial y cortes a los clientes y estos  

tenga una gran experiencia comercial generando lealtad. 
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VIII. ANEXOS 

 

Anexo 1: Matriz de consistencia 

Problema Objetivos Hipótesis Variables Metodología 

Problema general: 

¿Cuál es la relación entre 
gestión de inventario y calidad 
de servicio al cliente del 
mercado modelo de Tumbes, 
2025? 
 

Problemas específicos: 

1. ¿Cuál es la relación entre 
reaprovisionamiento y calidad 
de servicio al cliente del 
mercado modelo de Tumbes? 
2. ¿Cuál es la relación entre 
control de calidad y calidad de 
servicio al cliente del mercado 
modelo de Tumbes? 
3. ¿Cuál es la relación entre 
almacenamiento y calidad de 
servicio al cliente del mercado 
modelo de Tumbes? 
4. ¿Cuál es la relación entre 
ventas y calidad de servicio al 
cliente del mercado modelo de 
Tumbes? 

 

Objetivo general: 

Determinar la relación entre 
gestión de inventario y 
calidad de servicio al cliente 
del mercado modelo de 
Tumbes, 2025. 
 

Objetivos específicos:  

1. Explicar la relación entre 
reaprovisionamiento y 
calidad de servicio al cliente 
del mercado modelo de 
Tumbes. 

2. Describir la relación entre 
control de calidad y calidad 
de servicio al cliente del 
mercado modelo de Tumbes. 

3. Analizar la relación entre 
almacenamiento y calidad de 
servicio al cliente del mercado 
modelo de Tumbes. 
4. Determinar la relación entre 
ventas y calidad de servicio al 
cliente del mercado modelo de 
Tumbes. 

 
 

 

Hipótesis general: 

Ha: Existe relación positiva y significativa entre gestión de inventario 
y calidad de servicio al cliente del mercado modelo de Tumbes, 
2025. 

 
H0: No existe relación positiva y ni significativa entre gestión de 
inventario y calidad de servicio al cliente del mercado modelo de 
Tumbes, 2025. 
Hipótesis específicas: 

Hipótesis específicas 1: 
 
Ha: Existe relación positiva y significativa entre reaprovisionamiento y 
calidad de servicio al cliente del mercado modelo de Tumbes. 
H0: No existe relación positiva y ni significativa entre 
reaprovisionamiento y calidad de servicio al cliente del mercado 
modelo de Tumbes. 

 
Hipótesis específicas 2: 
Ha: Existe relación positiva y significativa entre control de calidad y 
calidad de servicio al cliente del mercado modelo de Tumbes. 
 
H0: No existe relación positiva y ni significativa entre control de 

calidad y calidad de servicio al cliente del mercado modelo de 
Tumbes. 

 
Hipótesis específicas 3: 
Ha: Existe relación positiva y significativa entre almacenamiento y 

calidad de servicio al cliente del mercado modelo de Tumbes. 
H0: No existe relación positiva y ni significativa entre almacenamiento 

y calidad de servicio al cliente del mercado modelo de Tumbes. 
Hipótesis específicas 4: 

Ha: Existe relación positiva y significativa entre ventas y calidad de 
servicio al cliente del mercado modelo de Tumbes. 
 
H0: No existe relación positiva y ni significativa entre ventas y 
calidad de servicio al cliente del mercado modelo de Tumbes. 

 

Variable 1:  

Gestión de inventario 

Variable 2: 

 Calidad de servicio  

Tipo de estudio: 

Descriptivo – correlacional 

Diseño:  

No experimental y transversal 

Población: 

- 70.280 ciudadanos 

pertenecientes al cercado 

de Tumbes 

Muestra 

- 150 ciudadanos  

Métodos: 

- Deductivo 

- Sintético 

- Inductivo 

- Cuantitativo 

Técnicas: 

- Documental 

- Encuesta 

Instrumentos: 

- Fichas Bibliográficas 

- Cuestionario 
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Anexo 2: Matriz de operacionalización 

Variables 
Definición 
conceptual 

Definición operacional Dimensiones Indicadores Ítems 
Escala de medición 

e instrumentos 

Gestión de 
inventario 

“Bienes poseídos por 
una empresa 
susceptibles de ser 
almacenados para su 
venta en el curso 
ordinario de la 
explotación, o bien 
para su 
transformación o 
incorporación al 
proceso productivo” 
(López, 2014, p. 15). 

La variable será medida a través 
de sus dimensiones, 
reaprovisionamiento, control de 
calidad, almacenamiento y ventas, 
con sus respectivos indicadores 
de cuyo contenido se estructurará 
un cuestionario con 12 preguntas; 
valoradas en escala de Likert con 
alternativas: De Acuerdo (DA): 3, 
Indeciso (I): 2, En Desacuerdo 
(ED): 1. El indicado cuestionario 
será aplicado a la muestra de  150 
ciudadanos jefes de familia del 
cercado de Tumbes. 

Reaprovisionamiento 

Volumen óptimo 1 Escala de Likert: De 
Acuerdo - DA (3 

puntos), Indeciso (2 
puntos), En 

Desacuerdo - ED (1 
punto)  

 
Instrumento: 
Cuestionario 

Tiempo de pedido 2 

Proveedor confiable 3 

Control de calidad 
Estándares cumplidos 4-5 

Proceso eficiente 6 

Almacenamiento 

Zonificación 7 

Fácil localización 8 

Seguridad y flexibilidad 9 

Venta 

Precisión de pedido 10 

Registro de salida de 
productos 

11 

Proceso de facturación 12 

Calidad de 
servicio  

“Conjunto de acciones 
encaminadas a 
generar una relación y 
comunicación con el 
consumidor de forma 
bidireccional para 
atender sus 
demandas, con el 
objetivo último de 
conseguir su 
satisfacción antes, 
durante y después de 
la compra” (Ilerna, 
2019, p. 12). 

La variable será medida a través 
de sus dimensiones, capacidad de 
respuesta, fiabilidad y 
satisfacción, con sus respectivos 
indicadores de cuyo contenido se 
estructurará un cuestionario con 
12 preguntas; valoradas con la 
escala de Likert con las 
alternativas: De Acuerdo (DA): 3, 
Indeciso (I): 2, En Desacuerdo 
(ED): 1. El referido cuestionario 
será aplicado a la muestra de 150 
ciudadanos jefes de familia del 
cercado de Tumbes. 

Capacidad de respuesta 
Información adecuada 1  Escala de Likert: De 

Acuerdo - DA (3 
puntos), Indeciso - 

Indeciso (2 puntos), 
En Desacuerdo - ED 

(1 punto)  
 

Instrumento: 
Cuestionario 

Soluciones efectivas 2-3-4 

Fiabilidad 

Servicio confiable 5-6 

Compromiso 7 

Precios acordados 8 

Satisfacción 

Expectativas cumplidas 9-10 

Experiencia positiva 11 

Fidelización 12 
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Anexo 3. Croquis del cercado de Tumbes 

 

Fuente: Empresa Municipal Urbanizadora y Constructora S.A.C. (EMUCSAC)  
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Anexo 4. Promedio de miembros del hogar según departamento 

 

 

Fuente: Población estimada por edades simples y grupos de edad, según departamento. 2023 (DIRESA 

Tumbes)
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Anexo 5. Cuestionario de la variable: Gestión de inventario 

 

I. Presentación: 

Buenos días, el presente cuestionario tiene como objetivo principal recaudar información que 

respalde la investigación respecto a la “Gestión de inventario y la calidad de servicio al 

cliente del  mercado modelo de Tumbes, 2025”. “Por ende, el presente cuestionario es de 

carácter confidencial y será utilizado únicamente para la realización de dicha investigación. Se 

le solicita cordialmente dar su opinión sobre la veracidad de los siguientes enunciados según 

su experiencia en este establecimiento”. 

 

II. Instrucciones 

A continuación, verá un conjunto de opiniones vinculadas a la gestión de stock. Se le 

agradecerá que conteste de acuerdo a su criterio marcando con un aspa (X) en el enunciado 

que exprese mejor su punto de vista. 

Conteste todas las preguntas. 

 

De acuerdo (DA): 3 

Indeciso (I): 2 

En Desacuerdo (ED): 1 

 

III. Datos generales 

 

Nombre del negocio: ________________________________________________ 

 

IV. Test. Escala: Gestión de stock 

N ITEMS DA = 3 I = 2 ED = 1 

Reaprovisionamiento 

Volumen óptimo 

1 Conoce la cantidad ideal de pedido para cada producto 

necesario para abastecer la demanda. 

   

Tiempo de pedido 
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2 Está al tanto de cuál es el tiempo máximo en el que los 

proveedores pueden entregar los pedidos. 

   

Proveedor confiable 

3 Realiza las solicitudes de demanda de productos con 

anticipación a los proveedores para asegurar un stock 

suficiente 

   

Control de calidad 

Estándares cumplidos 

4 Verifica las condiciones de los productos en cuanto a 

fecha de vencimiento y empaquetado. 

   

5 Comprueba la correspondencia de las características de 

los productos con la marca a la que pertenecen. 

   

Proceso eficiente 

6 Recopila las opiniones de los clientes sobre las 

condiciones de los productos para identificar áreas de 

mejora. 

   

Almacenamiento 

Zonificación 

7 Organiza los productos según características comunes 

(tipo, marca, peso, etc.). 

   

Fácil localización 

8 Sus productos cuentan con fácil acceso para su venta.    

Seguridad y flexibilidad 

9 Dispone de espacio para el almacenamiento de nuevos 

productos. 

   

Ventas 

Precisión de pedido 

10 Toma y registra la información del pedido del cliente para 

el despacho correcto. 

   

Registro de salida de los productos 

11 Utiliza alguna técnica para controlar la salida adecuada de 

sus productos. 
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Proceso de facturación 

12 Hace uso de herramientas que permitan registrar las 

ventas para un mejor control de existencias. 

   

 

 

 

 

Dimensiones Indicadores Ítems 

Reaprovisionamiento 

Volumen óptimo 1 

Tiempo de pedido 2 

Proveedor confiable 3 

Control de calidad 
Estándares cumplidos 4-5 

Proceso eficiente 6 

Almacenamiento 

Zonificación 7 

Fácil localización 8 

Seguridad y flexibilidad 9 

Venta 

Precisión de pedido 10 

Registro de salida de los 
productos 

11 

Proceso de facturación 12 
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Anexo 6. Análisis de confiabilidad de la variable: Gestión de inventario  

 

Alfa de Cronbach 

Fórmula: 

 

 

∝=
𝑘

𝑘 − 1
[1 −

∑𝑆1
2

𝑆𝑇
2 ] 

 

Donde: 

k = el número de ítems 

∑S² = sumatoria de varianzas de los ítems 

𝑺𝑻
𝟐 = varianzas de la suma de los ítems 

∝ = coeficiente de alfa de Cronbach 

 

Tenemos: 

N° 
p1 

p
2 p3 p4 p5 

p
6 p7 p8 p9 p10 p11 p12 

Suma 
Items  

1 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 36  
2 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 2 3 35  
3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 2 2 3 34  
4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 2 3 35  
5 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 2 3 35  
6 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 36  
7 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 36  
8 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 36  
9 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 2 3 35  
10 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 36  
11 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 2 35  
12 2 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 35  
13 3 3 3 3 3 3 3 2 3 3 2 3 34  
14 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 36  
15 3 3 2 2 1 3 2 3 2 3 2 1 27  

 
              

VA
RP 

0.124
444 0 

0.06
222 

0.06
222 

0.24
889 0 

0.06
222 

0.06
222 

0.06
222 

0.06
222 

0.24
889 

0.29
333 4.72889  
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k= 12 

k- 1= 11 

∑S²= 1.288889 

𝑆𝑇
2= 4.728889 

 

Reemplazando: 

∝=
12

12 − 1
[1 −

1.288889

4.728889
] 

 

 

∝= 𝟎. 𝟕𝟗𝟑 
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Anexo 7. Nivel del coeficiente de correlación 

 

          

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

    Fuente: Hernández, Fernández, y Baptista (2014).   

Rango Correlación 

-0.91 a -1.00 Correlación negativa perfecta 

-0.76 a -0.90 Correlación negativa muy fuerte 

-0.51 a -0.75 Correlación negativa considerable 

-0.11 a -0.50 Correlación negativa media 

-0.01 a -0.10 Correlación negativa débil 

0.00 No existe correlación 

+0.01 a +0.10 Correlación positiva débil 

+0.11 a +0.50 Correlación positiva media 

+0.51 a +0.75 Correlación positiva considerable 

+0.76 a +0.90 Correlación positiva muy fuerte 

+0.91 a +1.00 Correlación positiva perfecta 
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