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Resumen

La presente investigacion tuvo como objetivo general determinar la incidencia de la
calidad del servicio en la satisfaccion de los clientes de la empresa Ladrimart S.A.C
Chimbote, 2022, la metodologia del estudio es aplicada, enfoque cuantitativo, con
un nivel correlacional, el disefio no experimental de corte transversal. Dicha
muestra fue de 246 clientes de la empresa Ladrimart S.A.C, se utilizé como técnica
la encuesta y como instrumento el cuestionario, compuesto por 26 items de la
primera variable calidad del servicio y 9 items para la segunda variable satisfaccion
del cliente, se obtuvo como resultado que la variable calidad del servicio en un nivel
satisfecho se encuentra con un 76.4%, mientras que en un nivel insatisfecho se
encuentra en un 23.6% , a su vez los consumidores sefialan que la calidad del
servicio se encuentra en un nivel regular con un 25.20% de las cuales un 93.50%
estéa satisfecho y solo el 6.50% estéa insatisfecho, se concluyé que cuando la calidad
de servicio es considerada bueno en un 74.80%, el 70.70% esta satisfecho y el
29.30% esté insatisfecho. El valor de Chi cuadrado es de p= 0.000 < 0.05, con un

coeficiente de correlacion de 0.715, siendo una asociacion directa alta.

Palabras clave: Calidad, Servicio, Satisfaccion, Clientes
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Abstract

The present investigation, the general objective was to determine the incidence of
the quality of the service in the satisfaction of the clients of the company Ladrimart
S.A.C Chimbote, 2022, the study methodology is applied, a quantitative approach,
with a correlational level, the non-experimental design cross section. Said sample
consisted of 246 clients of the company Ladrimart S.A.C, the survey was used as a
technique and the questionnaire as an instrument, composed of 26 items of the first
variable quality of service and 9 items for the second variable customer satisfaction,
the result was obtained that the quality of service variable at a satisfied level is
76.4%, while at a dissatisfied level it is 23.6%, in turn consumers indicate that the
quality of service is at a regular level with 25.20 % of which 93.50% are satisfied

and only 6.50% are dissatisfied, it was concluded that when the quality of service is

considered good by 74.80%, 70.70% are satisfied and 29.30% are dissatisfied. The
Chi square value is p= 0.000 < 0.05, with a correlation coefficient of 0.715, being a

high direct association.

Keywords: Quality, service, satisfaction, customers
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I. INTRODUCCION

El rubro de ferreteria ha tenido un alto indice de competencia en el mercado, por lo
gue se han presentado grandes problemas debido al nivel de demanda y
expectativas por parte de los consumidores. Por esta razon, las organizaciones han
buscado constantemente estrategias para mejorar sus productos y servicios que
sean de calidad, que cumplan con estos requerimientos que esperan los
consumidores, con el fin de ser mas competitivos, al mismo tiempo poder satisfacer
aun mas las expectativas de los consumidores. Asimismo, han existido ferreterias
gue no consideraron la calidad como parte fundamental de una empresa,
ofreciendo un mal servicio al consumidor, generando asi la insatisfaccion de los
consumidores que eran fieles a la empresa o aquellos que iban a comprar por
primera vez, como consecuencia ha conllevado que los consumidores se alejen de
la empresa y ya no retornen, ademas, de irse a la competencia esto conlleva a que
logren tener una mala imagen con el publico y que haya una disminucion en sus

ventas.

A nivel internacional, una empresa muy prestigiosa en México se hizo viral en todo
el pais por ofrecer un mal servicio a todo el publico que acudia a la empresa, con
un personal que no les hacia caso, no les brindaban la informacion y les llegaron a

atender de mala manera. (Espinosa, L. 2020, 10 de noviembre) del diario informa.

A nivel nacional, en una encuesta realizada en Lima, una gran cantidad de personas
se alejaron por un mal servicio de distintos negocios, el 67% de encuestados
indicaron que no regresarian a un negocio en caso tuvieran un mal servicio,
mientras un 33% indicaron que si regresarian. (Ochoa, V. 2018, 8 de agosto) del

diario gestion.

A nivel regional, interpusieron 20 denuncias ante la fiscalia por el mal servicio a
turistas que arribaron por fiestas patrias, segun el director regional de Turismo y
Comercio Exterior Oscar Negreiros Cerna, ha habido varias denuncias por parte de
turistas que se quejaron del mal servicio que le dieron, en el que afiadian que todos

los hostales se encontraban llenos, no contaban con guias, le ofrecian productos



caros y que carecieron de vehiculos para movilizarse. (Minaya, O. 2015, 25 de

agosto) del diario ancash noticias.

En nuestra localidad de Chimbote, la empresa Ladrimart S.A.C, cuenta con
deficiencias en calidad de servicio, bajo nivel de retorno de clientes, falta de
informacion por algun material, el personal no te hacen caso y cuando te atiende lo
hacen de mala gana, sin darnos toda la informacion de los materiales y precios que
ofrece este negocio, otro inconveniente es que cuando compramos algunos
materiales los mismos trabajadores no te ayudan a realizar la carga y descarga de
los materiales hacia el transporte donde sera llevado, simplemente les indican que
saquen los materiales por su cuenta, es un fastidio que afecta bastantemente
porque nosotros mismos tenemos que cargar todo ese peso y sacarlos hacia
afuera, otro inconveniente es que en este negocio hay trabajadores que son de
nacionalidad venezolana que no atienden cordialmente, son altaneros y cuando le
preguntamos por algan material no nos quieren responder, generando una molestia

para cualquiera que desee comprar en este negocio.

De acuerdo con los clientes de la empresa Ladrimart S.A.C, presentaron su
molestia por el servicio que brinda la empresa, dando a saber que el personal no
les atendio correctamente, no les dieron un buen trato, no se les brind6 toda la
informacion que querian saber de los materiales que ofrece la empresa, por lo que
decidieron quejarse e irse a la competencia en donde si se le dé un buen servicio
gue esperan tener. La empresa Ladrimart S.A.C, se fundd en el afio 1998, se
encuentra ubicada en Jr. Manuel Ruiz Nro. 1098 Bolivar Bajo — Chimbote, es una
empresa de comercio mayorista y minorista, la cual esta dedicada a la venta de
lavaderos, fibra de vidrio, griferia, tuberias y materiales de construccion en general.
¢,Cual es la incidencia de la calidad del servicio en la satisfaccion de los clientes de
la empresa Ladrimart S.A.C Chimbote, 20227, ¢ Cual es el nivel de la calidad de
servicio que presta la empresa Ladrimart S.A.C Chimbote,2022?, ¢, Cual es el nivel
de satisfaccion de los clientes de la empresa Ladrimart S.A.C Chimbote,20227? y
¢, Cual es la incidencia en el nivel de satisfaccion de los clientes de la empresa
Ladrimart S.A.C Chimbote,2022?



La justificacion teorica de este proyecto de investigacion es que nos permitié la
revision de diversas teorias relacionadas con nuestras variables de estudio y asi
contrastar resultados con las nuevas teorias de las proximas investigaciones que
estudien las mismas variables. La justificacion practica de este proyecto de
investigacion es que trajo beneficios sociales, dado que nos permitié6 abordar una
problematica relacionada al rubro de ferreterias, con el fin de ofrecer alternativas
de solucion a las empresas para mejorar la calidad del servicio y la satisfaccion del
cliente, para que sus clientes queden satisfechos con los servicios brindados. La
justificacion metodolégica de este proyecto de investigaciéon ha contribuido a la
creacion de nuevos meétodos, procedimientos y situaciones que puedan ser
investigados una vez que sean demostrados su validez y confiabilidad lo cual

permitira ser utilizado en los siguientes trabajos de investigacion.
En esta investigacion se hacen mencion los siguientes objetivos:

Objetivo General: Determinar la incidencia de la calidad del servicio en la

satisfaccion de los clientes de la empresa Ladrimart S.A.C Chimbote, 2022.

Objetivos especificos se han planteado los siguientes: Determinar el nivel de
calidad del servicio de la empresa Ladrimart S.A.C. Determinar el nivel de
satisfaccion de los clientes de la empresa Ladrimart S.A.C. Determinar la incidencia
gue existe entre las dimensiones Tangibilidad y satisfaccion de los clientes.
Determinar la incidencia que existe entre las dimensiones confiabilidad y
satisfaccion de los clientes. Determinar la incidencia que existe entre las
dimensiones capacidad de respuesta y satisfaccion de los clientes. Determinar la
incidencia que existe entre las dimensiones seguridad y satisfaccion de los clientes.
Determinar la incidencia que existe entre las dimensiones empatia y satisfaccion

de los clientes.

Con respecto a nuestra hip6tesis de investigacion se planted lo siguiente: Existe
incidencia positiva, directa y alta de la calidad del servicio en la satisfaccion de los
clientes de la empresa Ladrimart S.A.C Chimbote, 2022. En tanto, nuestra hipétesis
nula: No existe incidencia positiva, directa y alta de la calidad de servicio en la

satisfaccion de los clientes de la empresa Ladrimart S.A.C Chimbote, 2022.



II. MARCO TEORICO

A nivel internacional se encuentran los siguientes antecedentes:

Lépez (2018), en su tesis de maestria, tuvo como finalidad descubrir atributos que
al brindar una buena satisfaccion a los clientes podra haber una mejor relacion con
los clientes. El enfoque brindado en su tesis es mixto porque se han realizado
distintas pruebas y estas han sufrido alguna conversion, teniendo un modelo
cuantitativo de las variables. Los resultados que nos da es que existe una reaccion
respecto cuando hay alguna insatisfaccion pero que se dan respuestas inmediatas
a los clientes. También se puede demostrar que existe coherencia positivamente
respecto a la calidad del servicio brindado y satisfaccion en ausencia de formacion
y motivacion en relacion a los empleados. En su tesis, concluyé que tener una
calidad de servicio es muy fundamental cuando las funciones de la empresa son
controlables, una de las cuales es minimizar los errores operativos comunes para
obtener ganancias econdmicas, por lo tanto, a partir de eso se puede corregir esos
errores que afectan la calidad del servicio, y asi poder dar respuestas instantaneas,

un enfoque personalizado, tecnologia y equipos modernos.

Segun Alpizar y Hernandez (2015), en su tesis de licenciatura, tuvo como finalidad
medir el porcentaje de satisfaccion al cliente en la empresa de Muebles, para lo
cual se tuvo la pequefia muestra de 100 personas que fueron evaluados a través
de un cuestionario, resaltando para ello si se encontraban satisfechos o no.
Respecto a sus resultados encontramos que los usuarios se encuentran satisfechos
con sus productos ofrecidos, aunque algunos aspectos como la atencién brindada
sugieren que esto se mejore, un 93% de los clientes estan satisfechos con precios,
garantias y calidad de servicio. Adicional a esto mencionan que tienen gran ventaja
competitiva ya que la empresa siempre anda renovando o innovando con sus
productos. Llegaron a la conclusion que pueden utilizar mejor el marketing

publicitario para que se siga atrayendo mas clientes.

Cedefio (2021), en su tesis de maestria, tuvo como finalidad determinar si existia
conexioén entre las dos variables con respuesta de satisfacer a sus clientes por parte
de la empresa exportadora Agroproban S.A. Se desarroll6 con un método

cuantitativo, asi también descriptivo y deductivo. Este cuestionario fue aplicado a
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35 clientes recurrentes del sector. De acuerdo a la encuesta dada les permitié saber
gue sus proveedores de Agroproban S.A. no han sido atendidos inmediatamente lo
gue ellos solicitaban en algunos casos no fueron atendidos o no fue claro la
informacion dada es asi que si existia algun descuento u oferta tampoco se le brind6
informacion acerca de ello. Se ha concluido que se va a proponer estrategias
inmediatas para una buena gestion de comunicacion corporativa que incluya
actividades y herramientas para lograr mayor satisfaccion de parte de los

proveedores.

Santamaria (2016), en su tesis de maestria, tuvo como finalidad saber la calidad de
los servicios percibida de los compradores de automaoviles nacionales e identificar
el nivel de satisfaccion de los concesionarios. Se desarrollé con un método
cuantitativo, deductivo e inductivo, en base a una poblacion de 5600 clientes donde
se realiz6 un muestreo no probabilistico entre 2 clientes de las concesionarias. De
acuerdo a los resultados indican que los clientes se sienten satisfechos con todo lo
gue brinda la empresa, con un valor agregado que se ha creado. Adicionalmente,
el estudio concluye que, si existe una mejora en la empresa, especialmente en la

espera de cita previa.

Rivera (2019), en su tesis de maestria, tuvo como finalidad determinar si realmente
existe vinculo de calidad del servicio de la compafila Greenandes con la
satisfaccion de los clientes, bajo una investigacion cuantitativa y deductiva, en base
una poblacion de 336 clientes, en el que se tomé en cuenta a 180 clientes que
fueron encuestados. De acuerdo a los resultados, es posible saber qué esperan los
clientes del servicio y que esta haciendo la empresa para ofrecer un mejor servicio
a sus clientes Adicionalmente, el estudio concluye que, la empresa debe mejorar
Sus servicios para que sus clientes se sientan satisfechos y conforme con el servicio

gue brinda la empresa.

A continuacién también se revisaron antecedentes nacionales sobre
investigaciones en la materia tal como: Calle (2021), en su tesis de licenciatura,
tuvo como finalidad buscar analizar la calidad de servicio en chifa el Huarochirano
y demostrar la satisfaccion de los clientes, con una investigacion cuantitativa, con

un tipo de disefio no probabilistico transversal, en base a una muestra de 43 clientes
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del negocio que fueron encuestados. De acuerdo a los resultados la calidad del
servicio del restaurante se encuentra en un nivel regular con un 53% de satisfaccion
y un 47% de insatisfaccion. Adicionalmente, el estudio concluye que los resultados
se correlacionaron con el objetivo general, en donde si existe una relacion de

interaccién positiva significativa.

Paca (2017), en su tesis de licenciatura, tuvo como finalidad relacionar la calidad
de servicio de la entidad minorista Eximport con satisfaccion de los clientes, bajo
una investigacion transversal, con un nivel de correlacion descriptivo, en base a
una muestra representada por 35 clientes potenciales que fueron encuestados. De
acuerdo a los resultados se puede conocer que los clientes encuestados
consideraron una buena calidad de servicio con un 94.3% de satisfaccion y un 5.7%
de insatisfaccion. Adicionalmente, el estudio concluye que si tuvo una correlacion
moderada debido al gran porcentaje de clientes que aprobaron la encuesta, donde

guedaron conformes con el servicio.

Continuando en el ambito nacional, Liza Soriano y Siancas (2016), en su tesis de
maestria, tuvo como finalidad ver la existencia entre calidad de servicio y también
de la satisfaccion en una entidad bancaria, el método empleado fue el cuestionario
SERVQUAL, la cual fue utilizada en la que se explica discordias entre expectativas
y percepcidon de los clientes. Asimismo la estadistica descriptiva ayud6 a poder
verificar la conducta de las variables que se estudié con el fin de saber la correlacion
Spearman para evaluar el grado con la que se relacion ambas y esto se concluyo
gue la satisfacciéon del usuario es baja en todas las agencias entre lo que se percibe
y lo que se recibe El trabajo realizado impacta mucho en la calidad de servicio ya
gue se encuentra relacion positivamente entre lo esperado y lo percibido por lo tanto
la entidad financiera deberia de enfocarse orientando mejorar la calidad que ofrece

a sus usuarios que asistencia dia a dia y logrando fidelizarlos més.

Segun Troncos et al. (2020), en su tesis de licenciatura, tuvo como finalidad analizar
el vinculo positivamente entre la calidad de servicio con la coherencia de
satisfaccion al cliente en la empresa de transporte, el nivel que se opto fue
descriptivo correlacional, su instrumento fue el cuestionario con una prueba piloto

de 20 usuarios, ademas se llegd a una conclusién donde visualizaron que si existe
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conexioén entre las distintas la primera variable y la segunda variable de la empresa

de Transporte Cruz del sur y asi mismo hay relacion significativamente.

Asimismo se ha podido detectar investigaciones a nivel local como la que se expone
a continuacion: Ancay Paz (2022), en su tesis de licenciatura, tuvo como finalidad
analizar si realmente se brinda un buen servicio en Angeles Gonzales Inversiones
SRL y demostrar la satisfaccion de los clientes, bajo una investigacion cuantitativa,
transversal, en base a una muestra representada por 278 clientes que fueron
encuestados. De acuerdo a los resultados se conoce que la satisfaccion de los
clientes es del 77,6% vy la frecuencia es del 22,4%, condicién que requiere mejora
para la minoria que no esta conforme. Adicionalmente, el estudio concluye que, si
existe relacion entre la primera y segunda variable, en donde si existe una

correlacién positiva significativamente.

Estrada y Nique (2019), en su tesis de licenciatura, tuvo como finalidad evaluar si
realmente existe un buen servicio por parte de la municipalidad de Chimbote y con
relacion a la satisfaccion de los clientes, con una investigacion de enfoque
cuantitativo, el disefio que se aplicé fue no experimental, cuya poblacion es de
183.198 censados, con una muestra de 383 personas que fueron encuestados. De
acuerdo a los resultados, es posible encontrar que la existencia de la primera
variable calidad del servicio incide directamente con la satisfaccion, siendo que el
69% de las opiniones dicen que la calidad del servicio es buena y un 31% de que
no es buena. Adicionalmente, el estudio concluye que se tiene un coeficiente de
correlacion y que existe una relacion media directa, aceptando la hipotesis

alternativa del estudio.

Segun Saldafa (2021), en su tesis de licenciatura, tuvo como finalidad ver si
realmente habia una concordancia entre las dos variables de estudio, asi mismo se
aplic6 una metodologia descriptiva correlacional el cual tienen un enfoque
cualitativo y este fue aplicada, el disefio que se aplicé fue no experimental y con
ello transversal, parte de su muestra fueron 67 clientes que se estaban alojando en
dicho hotel se les hizo una encuesta de 25 preguntas. Se concluy6 que los rangos
de variables tienen un alto nivel de correlacidn y significancia y estos resultados se

obtuvieron correspondiente al coeficiente de Alfa de Crobanch.



Segun Chunga y Peralta (2019), en su tesis de licenciatura, tuvo como finalidad
determinar si ambas variables tienen relacion, su estudio en cuestion fue descriptivo
y no experimental con una muestra de 278 clientes y para ello se aplicaron dos
encuestas para cada variable y con ello se puede recoger toda la informacion
posible, asi mismo se pudo comprobar las variables mediante el coeficiente Rho
Spearman, Se pudo concluir que en la empresa de Bitel se tuvo una buena calidad
de servicio asi lo notamos con un 86,69% en los que se manifestd entre un nivel

alto y muy alto.

En la mayoria de los estudios se ha analizado investigaciones correlaciones
habiendo buscado relacionar calidad de servicio en referencia con satisfaccion de
los clientes, buscar incidencia de ambas variables, los hallazgos importantes que
encontramos fueron que el marketing publicitario ayuda de forma positiva para una
mejor satisfaccion de parte de los clientes atrayendo méas personas a cualquier
empresa en cuestion , como también la gestion de comunicacion corporativa que
incluyen desde actividades que conlleven mejorar la calidad de servicio hasta
herramientas para lograr la satisfaccion ,ademas se han podido observar la
tendencia que las investigaciones analizadas son de tipo descriptiva, con enfoques
cuantitativo- deductivo que establecen efectos entre la variable 1: Calidad de
servicio y Variable 2: Satisfaccion de los clientes, en la mayoria de las

investigaciones se estudio y utilizo la relacion con la prueba Rho Spearman.

Es asi, que en la mayoria de las tesis, trabajos de investigacion o proyectos
estudiados han dado como resultado que mas de la mitad de clientes manifiestan
su satisfaccion con los servicios que brindan las empresas, quedando satisfechos
con el servicio que se le ha brindado y que solamente una cantidad menor de
clientes mostraron su insatisfaccion con los servicios que brindan las empresas, por
lo que podemos decir que las empresas deben de preocuparse por mejorar sus
niveles de calidad, debido a que existe un porcentaje de clientes que estan

insatisfechos y que esperan tener un mejor servicio por parte de las empresas.

Del mismo modo como se ha analizado los antecedentes, también es importante
efectuar una revisibn minuciosa sobre las teorias referente a la materia de

investigacion a fin de contar con una base teorica suficiente que nos permita
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entender y explicar la problemética en estudio; en ese sentido se ha empezado con
la revision de la teoria de la calidad de servicio. En efecto, Juran (1993), “afirman
gue la calidad son todas las caracteristicas que satisfacen las necesidades del
cliente, la calidad también es la ausencia de defectos y la calidad es la idoneidad
para la practica que satisfaga las necesidades del cliente” (p,5). Asi también se
establece que la calidad cumple o supera las expectativas del cliente a un precio
asequible. Por otro lado, Staton, Etzel, y Walker (2007), define “Los servicios como
actividades identificables e intangibles que son el objeto principal de una
transaccion disefiada para brindar a los clientes satisfaccion de deseos o
necesidades” (p,301). Por lo tanto, se puede concluir que la calidad de servicio es
el efecto del proceso de evaluacion y la calidad de servicio especifica que afecta
directamente todas las expectativas del cliente como diversos aspectos, como
publicidad, ventas y precios. De igual forma, calidad de servicio no es sinénimo de

satisfaccion, sino un tipo de actitud que genera una conexion positiva.

Asimismo, existen modelos para distinguir y evaluar la calidad de servicios es asi

gue varios autores definieron las siguientes:

Segun, Gronroos (1984), basado en la discrepancia que captura la calidad percibida
como “la calificacion que hacen los clientes en funcion de la diferencia entre el
servicio esperado y el percibido” (pp,36-44). Asi también, Gummerson (1982), se
basa en “un enfoque de proceso y se centra en las personas con énfasis en el
liderazgo en el desarrollo”. Esto aclara la diferencia entre expectativas y
percepciones. De manera similar, Teas (1993), “desarrollé un modelo de calidad
percibida a través de la evaluacion del desempefio, la calidad percibida se utiliza
como la comparacion entre el desempefio percibido del servicio entregado y el

punto 6ptimo, en base para comparar las expectativas” (p,31)

Respecto a sus dimensiones de calidad de servicio nos basamos en la teoria de
Zeithaml, Parasuraman, y Berry (2009), estos son los siguientes: elementos
tangibles, confiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad y empatia, con los que
iremos realizando nuestro proyecto de investigacion. Elementos Tangibles: Todos
los elementos que corresponden aquella apariencia fisica de las organizaciones, el

cliente es quien percibe todos los elementos para poder ofrecer apreciacion por lo
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gue se puede observar. Fiabilidad: Se refiere a toda experiencia de poder darle un
servicio comprometido de forma confiable y seguro. Es decir que la empresa
cumple con lo que promete como por ejemplo entregas, suministro de servicio y
fijacion de precios. Capacidad de respuesta: Podemos definir como una fase
importante, toda persona que esta atendiendo al usuario de la empresa debe tener
la misma capacidad también para cualquier reclamo o queja y asi pueda ser
respondida adecuadamente cuando el usuario sienta que su problematica no se
solucionara. Seguridad: Es todo aquel que se encuentra frente a los servicios que
ofrece una organizacion, como por ejemplo la entrega de todo servicio en una
manera muy segura con una imagen estandarizada, ya que todo consumidor
siempre busca algo que se acomode a las necesidades. Empatia: Se conceptualiza
como todo nivel de atencion personalizada que las empresas ofrecen a sus clientes,
se transmite un servicio adaptado a la necesidad del cliente. Asimismo, el cliente
debe percibir que cuando les ofrecen un servicio no suficiente a sus necesidades,
debe mostrar si en caso algo le incomoda o no de dicha prestacién de servicios.
(pp 201-230)

Continuando con nuestra otra variable de estudio satisfaccion del cliente, por
consiguiente, el autor Martin y Martin (2000), puede interpretarse como “estado
mental que describe las respuestas intelectuales y emocionales a las necesidades
y deseos” (pp 139-153). Por ende, la satisfaccion se refiere a qué tan bueno es el
desempeiio del producto o servicio cumple con las expectativas del consumidor.
Los clientes pueden sentirse frustrados, satisfechos o incluso felices cuando un
producto o servicio no funciona como se esperaba. Las empresas inteligentes
prometen solo lo que pueden ofrecer y tratan de complacer a sus clientes
ofreciendo més de lo que prometen. Entonces, cuando un cliente se entusiasma
con un producto o servicio, no solo lo compra, sino que se convierte en un conocido

"socio de marketing".

En resumen, destacamos que la satisfaccion del servicio tiene tres caracteristicas
principales: el sentimiento y la percepcion del cliente, la equidad en relacién con el
trato recibido y la evaluacién del servicio. A su vez, Kotler y Keller (2006), “son todos
estos puntos de referencia que comparan el desempefio con lo que los

consumidores experimentan y muchas veces creen que sucede” (p, 57).
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Existen tres diferentes enfoques tedricos en los cuales se puede definir la

satisfaccion del cliente. Segun Yuksel y Yuksel (2008):

Teoria de disonancia, establece que cuando existe una discrepancia entre las
expectativas del cliente y el rendimiento del producto; Teoria del contraste:
esta teoria sugiere que cuando un producto/servicio se queda corto de las
expectativas como peor de lo que realmente es, los consumidores exageran
tales discrepancias entre las expectativas y los resultados; Paradigma de la
desconfirmacion de las expectativas: Al respecto, esta teoria indica que
mientras los consumidores compran todos aquellos productos o adquieren
servicios basados en expectativas que sus conocidos ya han pasado, esto
hace que el nivel de expectativa que se tenga se llegué a convertir en una
norma el cual se juzga el producto, una vez probado el producto/servicio los
resultados se diferencian con las probabilidades. Por lo tanto, cuando un
consumidor ingresa a la empresa, solo puede resaltar algunas partes
importantes que han tenido un gran impacto en él. Ya sean buenos o malos,
estos son estimulos bien investigados y aprendidos sin saberlo, en los que
varios procesos funcionan constantemente y desempefian un papel

importante en la formacién de las percepciones de la sociedad. (pp.65-88)

Concluimos que la percepcidén suele ser siempre visual, pero no funciona con
camaras que registran cada segundo y cada minuto. De igual forma, las
expectativas del cliente, Kotler y Keller (2006), encontraron que “la confianza
personal y el hecho de que otro cliente le haya hablado al respecto o haya sido
atendido previamente por la empresa se define como el deseo de recibir un buen
servicio” (p,57). Por lo tanto, los valores siempre fluctian y nunca pueden satisfacer
a los consumidores por igual. Asi que las expectativas dependen del nivel de
percepcion. Para el consumidor, podria haber alcanzado la capacidad requerida de
lo que el consumidor estaba buscando. Otros pueden haber mejorado en otros

lugares.
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I1l. METODOLOGIA

3.1 Tipo y disefio de investigacion
3.1.1 Tipo de investigacion

El tipo de investigacion del estudio es aplicada, debido a que estamos utilizando el
conocimiento cientifico a partir de las teorias de la administracion, en el cual
estamos aplicAndolo a una realidad especifica donde se ha podido percibir un
problema y queremos buscar su solucién a partir de esta teoria. Tal como considera
Arias (2022),“el objetivo de esta investigacion aplicada es resolver problemas
especificos y reales de una sociedad o empresa, que tiene como finalidad ayudar
a resolver problemas de la vida real y también depende de la investigacion basica

para lograrlo”.

Es de enfoque cuantitativo, debido a que nos centraremos en mediciones objetivas
y un analisis estadistico, matematico o numeérico de los datos recopilados por medio
de la encuesta aplicada a los clientes de la empresa, con el fin de analizar los
resultados obtenidos, ademas, nos permite realizar un estudio mas amplié y
preciso. Segun el autor Solis (2020), “el enfoque cuantitativo es todo aquel conjunto
de estrategias para recuperar y procesar informacion que utiliza métodos numeéricos

y formales o estadisticos para realizar siempre un analisis causal”.

La investigacién de Nivel Correlacional, debido a que se puede visualizar como se
relacionan las variables, se ha determinado que la variable Calidad de Servicio se
comporta en referencia a la variable Satisfaccion del Cliente, influenciando
directamente en su nivel, de este modo la hip6tesis de la investigacién. Segun el
autor Mejia (2022), “la investigacion correlacional consiste en evaluar dos variables

y examinar el grado de correlacion entre ellas”.
3.1.2 Disefio de investigacion

Se emplea un disefio no experimental, debido a que las variables de estudio no han
sufrido ninguna manipulacion intencional o influencia directa, observandose todos
los acontecimientos que ocurren tal y como estan en su ambiente natural, para

posteriormente ser estudiadas. Segun Fernandez (2019),“es un disefio en el que
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no existe ninguna manipulacion por parte de las variables, principalmente se ven
los hechos tal y como estan en su naturaleza, para su posterior analisis”. De corte
transversal, debido a que el estudio va a estar dentro de un periodo de tiempo, en
el que podemos realizar varias encuestas, sino que el andlisis se sujeta a un periodo
limitado de tiempo. Segun el autor Morales (2022), “es una investigacion en donde
se estudia y analiza la informacién recopilada sobre la muestra de poblacion, estos

se recopilan en la actualidad, es decir, al comienzo de la encuesta”.

Esquema:

Figura 1: Disefio de investigacion
Donde:

M: Clientes de la empresa Ladrimart
O1: Calidad del servicio

02: Satisfaccion del cliente

r: Relacion

3.2 Variables y operacionalizacién
Variable 1: Calidad de servicio

e Definiciébn conceptual: Juran (1993): La calidad del servicio son todas las
caracteristicas que satisfacen las necesidades del cliente, la calidad también es
la ausencia de defectos y la calidad es la idoneidad para la practica que
satisfaga las necesidades del cliente. Pueden ser medidos a través de la
opiniones o impresiones que tienen los consumidores con el servicio que ofrece

de una empresa.

13



e Definicién operacional: La calidad de servicio es una agrupacion de elementos
tangibles o0 no que permiten atender a los consumidores de manera 6ptima para
lograr su satisfaccion y que se ha medido mediante las siguientes dimensiones:

elementos tangibles, fiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad y empatia.

Dimensiones: Elemento tangible: En este elemento la empresa muestra su
apariencia tal y como es, los clientes son los que opinaran frente a lo que observan
de la empresa. Esta dimensién se va a medir a través de la actitud de agrado o
desagrado que los clientes perciban frente a la empresa, teniendo en cuenta la
imagen del personal, si el personal se comunica correctamente y si son claros
cuando se comunican con los clientes, esta dimension se va a medir en escalas a
través de la formula de la calidad del servicio, que es prestacion del servicio menos
expectativas. CS = P — E; donde: CS = Calidad de servicio, P = Prestacion del

servicio, E = Expectativa sobre el servicio.

Fiabilidad: Consiste en el buen servicio que da la empresa con sus clientes y la
rapidez de entrega del servicio. Esta dimension se va a medir a través de la actitud
de agrado o desagrado que los clientes perciban frente a la empresa, teniendo en
cuenta si la empresa ofrece un buen servicio, si tiene buena impresién con sus
nuevos clientes y si se le atiende en el tiempo indicado, esta dimensién se va a
medir en escalas a través de la férmula de la calidad del servicio, que es prestacion
del servicio menos expectativas. CS = P — E; donde: CS = Calidad de servicio, P =

Prestacion del servicio, E = Expectativa sobre el servicio.

Capacidad de respuesta: Consiste en el tiempo de entrega de un servicio hacia los
clientes y ademas de solucionar algun problema presentado. Esta dimension se va
a medir a través de la actitud de agrado o desagrado que los clientes perciban frente
a la empresa, teniendo en cuenta si la empresa entrega de manera rapida cada
pedido a los clientes, saber si son puntuales con la entrega de cada pedido
solicitado y si la empresa llega a solucionar cualquier inconveniente del momento,
esta dimension se va a medir en escalas a través de la formula de la calidad del
servicio, que es prestacion del servicio menos expectativas. CS = P — E; donde: CS

= Calidad de servicio, P = Prestacion del servicio, E = Expectativa sobre el servicio.
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Seguridad: Se centra en la seguridad del servicio que tiene la empresa con sus
clientes. Esta dimensién se va a medir a través de la actitud de agrado o desagrado
gue los clientes perciban frente a la empresa, teniendo en cuenta si la empresa les
garantiza por la compra de materiales, si se les brinda las devoluciones por algun
material defectuoso que hayan comprado y si la empresa cuenta con un personal
capacitado que les brinde toda la seguridad por cada compra de materiales, esta
dimension se va medir en escalas a través de la formula de la calidad del servicio,
gue es prestacion del servicio menos expectativas. CS = P — E; donde: CS = Calidad
de servicio, P = Prestacion del servicio, E = Expectativa sobre el servicio.

Empatia: El cliente es quien debe darse cuenta si existe empatia en la empresa por
algun reclamo. Esta dimension se va a medir a través de la actitud de agrado o
desagrado que los clientes perciban frente a la empresa, teniendo en cuenta si la
empresa cuenta con un personal amable, si atienden cordialmente a todos los
clientes y si el personal de la empresa atiende todas las consultas que tengan cada
cliente, esta dimension se va medir en escalas a través de la formula de la calidad
del servicio, que es prestacion del servicio menos expectativas. CS = P — E; donde:
CS = Calidad de servicio, P = Prestacion del servicio, E = Expectativa sobre el

servicio.

e Indicadores: Equipos y maquinarias disponibles, ambientes para carga y
descarga, amplitud del espacio, construccion del edificio, areas de atencién,
Imagen del personal, fiabilidad interna, fiabilidad temporal, tiempo de entrega,
solucién de problemas, garantia de los productos, capacitacion del personal,
amabilidad en el servicio y atencion al cliente.

e Escalade medicion: Ordinal
Variable 2: Satisfaccion del cliente

e Definicién conceptual: Martin y Martin (2000): Es un estado mental que
describe las respuestas intelectuales y emocionales a las necesidades y
deseos. Sus indicadores son a través de la expresion emocional al momento de
consumir o recibir algun producto o servicio, el retorno del consumidor al cliente,

la recomendacion es muestras que estan satisfechos y la disponibilidad para
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pagar el precio quedando conformes con la atencién y con el trato que brinda la

empresa.

e Definicion operacional: La satisfaccion es un estado mental positivo que
experimenta el cliente como producto de la prestacion de un bien o servicio y

gue se puede medir a través de las dimensiones: expectativas y percepcion.

Dimensiones: Expectativas: Son aquellas acciones que los clientes esperan recibir
por parte de la empresa, esperando un buen producto o servicio en el cual queden
conformes. Esta dimensién se va medir a través de la actitud de agrado o
desagrado de los clientes esperan tener frente a la empresa, teniendo en cuenta si
el personal de la empresa tiene una buena imagen, si la empresa ofrece un buen
servicio, si entregan los materiales en el tiempo acordado, si cuentan con un
personal capacitado en donde brinden toda la informacion por algun material y si el
personal es amable con cada uno de los clientes que atiende, esta dimension se va
medir en escalas a través de la formula de la satisfaccion del cliente, que es la suma
de puntuaciones entre el total de encuestados por cien. SC = SP/ TE X 100; donde:
SC = Satisfaccion del cliente, S = Suma de puntuaciones, TE = Total de

encuestados.

Percepcion: Es lo que los clientes sienten sobre un producto, es una opinion que
se ha formado a través de cada interaccién que han tenido con la empresa. Esta
dimensidén se va a medir a través de la actitud de agrado o desagrado que los
clientes perciban frente a la empresa, teniendo en cuenta si se cumplié con las
probabilidades de los clientes al asistir a la empresa, si se cumplié con lo que
esperaban con respecto al personal, si se cumplio con las garantias por la compra
de materiales, si se cumplié con las devoluciones por algun material defectuoso y
si se cumplié en solucionar algun inconveniente, esta dimension se va medir en
escalas a través de la formula de la satisfaccion del cliente, que es la suma de
puntuaciones entre el total de encuestados por cien. SC = SP/ TE X 100; donde:
SC = Satisfaccion del cliente, S = Suma de puntuaciones, TE = Total de

encuestados.
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e Indicadores: Imagen del personal, accesibilidad del servicio, tiempo de
entrega, iniciativa en el servicio, dotacion del personal, servicios post- venta y
solucion de problemas.

e Escalade medicién: Ordinal

3.3 Poblaciéon, muestra, muestreo, unidad de analisis

3.3.1 Poblacién

En esta investigacién hemos estimado una poblacion infinita, porque estudiaremos
a los clientes de la empresa Ladrimart S.A.C en la ciudad de Chimbote, cuyos datos
se desconocen, debido a que esta empresa no cuenta con una base de datos de
todos los clientes, es por ello que aplicamos una poblacién infinita. Segiin Crumpton
(2022), “es un conjunto de personas que comparten rasgos entre si que son de
materia de interés para el investigador, debido a que no se conoce la cantidad

exacta de personas que hay dentro de una poblacion”.

e Criterios de inclusion: Se consider6 a aquellos clientes de la empresa
Ladrimart S.A.C, del género masculino y femenino, cuyas edades deben ser

entre 18 y 80 afos de edad.

e Criterios de exclusion: No se consideré a aquellas personas que no hayan
comprado alguna vez en la empresa o aquellos que no quisieron participar

voluntariamente.
3.3.2 Muestra

La muestra que se ha calculado corresponde a una poblacién infinita y el valor que
expresa los resultados corresponde a una media proporcional, siendo asi

aplicaremos la férmula para poblacion infinita. (Ver Anexo 3)

3.3.3 Muestreo

En esta investigacion se utilizé6 un muestreo probabilistico aleatorio simple, debido
a que cada elemento de una poblacion seleccionada tiene las mismas
probabilidades de poder ser elegidas para ser parte de la muestra. Segun Ochoa
(2015), “es un procedimiento en el que se selecciona una muestra, en el cual las
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personas que los conforman tienen las mismas posibilidades de ser elegidas”. Para
seleccionar la muestra aleatoria simple se ha procedido a ubicar a las personas
encuestadoras en el local del negocio abordando a los clientes que se presenten

en forma indistinta y aplicAndose el cuestionario.

Para aplicar el muestreo probabilistico aleatorio simple, el primer paso que se ha
dado es la observacion del funcionamiento de la ferreteria, habiendo ubicado los
horarios a fin de establecer los turnos y fechas de recoleccion de los datos de los
clientes. Asimismo, se detectd que la mayor afluencia de clientes se da por las
mafianas, en tal sentido se distribuyd los cuestionarios proporcionalmente al
volumen de afluencia de clientes. De tal manera que se ubican al personal
encuestador, en donde se aplicé la encuesta durante todo el dia, en las mafanas,
al mediodia, en la tarde y en la noche durante tres dias, hechos que permitio
recopilar las 246 encuestas. Tal como se puede observar en el cuadro, las fechas
y los horarios de recoleccion de datos de los consumidores, permitiéndonos

recopilar la cantidad de 246 encuestas. (Ver Anexo 8)
Unidad de Analisis:

La unidad de anlisis estuvo conformada por los clientes de la empresa Ladrimart
S.A.C.

3.4 Técnicas e instrumentos de recoleccién de datos

Técnicas

Para esta investigacion se utilizO como técnica la encuesta. “El investigador se
encarga de recopilar informacion mediante la entrevista personal utilizando como
instrumento un cuestionario previamente desarrollado” (Staton, Etzel & Walker
2017).

Instrumentos

Para fines de estudio y con la finalidad de obtener informacién veraz teniendo en
cuenta la variable de estudio, se decidié emplear un cuestionario como instrumento
para Determinar su incidencia de la calidad de servicio en la satisfaccion de los

clientes de la empresa Ladrimart S.A.C Chimbote, 2022.
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El cuestionario de la calidad del servicio cuenta con cinco dimensiones: elementos
tangibles, fiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad y empatia (siempre, casi

siempre, a veces, casi nunca y nunca), consta de veinte seis items divididos.

La encuesta de la variable calidad de servicio cuenta con 26 items, en la dimension
elementos tangibles cuenta con doce items, sus indicadores son: Equipos y
maquinarias disponibles cuenta con dos items, ambientes para carga y descarga
cuenta con dos items, amplitud del espacio cuenta con dos items, construccion del
edificio cuenta con un item, areas de atencion cuenta con tres item e imagen del
personal cuenta con dos items. En la dimension fiabilidad cuenta con tres items,
sus indicadores son: Fiabilidad interna cuenta con dos item y fiabilidad temporal
cuenta con un item. En la dimension Capacidad de respuesta cuenta con tres items,
sus indicadores son: Tiempo de entrega cuenta con dos item y solucion de
problemas cuenta con un item. En la dimension Seguridad cuenta con cuatros item,
sus indicadores son: Garantia de los productos cuenta con dos item y capacitacion
del personal cuenta con dos items. En la dimension Empatia cuenta con cuatros
item, sus indicadores son: Amabilidad en el servicio cuenta con dos item y atencion

al cliente cuenta con dos items.

El cuestionario de la satisfaccidbn del cliente cuenta con dos dimensiones:
expectativas y percepcion (siempre, casi siempre, a veces, casi hunca y nunca),

consta de nueve items divididos.

La encuesta de la variable satisfaccion del cliente cuenta con nueve items, en la
dimension expectativas cuenta con cuatro items, sus indicadores son: imagen del
personal cuenta con un item, accesibilidad del servicio cuenta con un item, tiempo
de entrega cuenta con un item e Iniciativa en el servicio cuenta con un item. En la
dimensidn percepcion cuenta con cinco items, sus indicadores son; Rotacion del
personal cuenta con dos items, servicios post- venta cuenta con dos item y Solucion

de problemas cuenta con un item.

3.5. Procedimientos

Para comenzar nuestra tesis nos enfocamos en una empresa en la cual

observamos una realidad problematica y decimos realizar investigaciones y
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coordinaciones previas con la empresa LADRIMART S.A.C. para explicarle las
especificaciones de la presente investigacion, a fin de obtener las autorizaciones,
para luego realizar investigaciones de autores internaciones, nacionales y locales,
verificando cada una de las teorias y definiciones de nuestras variables. Luego nos
enfocamos en el tipo y disefio de investigacion que se acoplaba a nuestro estudio,
para ello, verificamos el tipo de poblacion y muestra que se esta realizando,
agregando las técnicas y herramientas para la recoleccion de datos de dichos
clientes de la empresa a través de la encuesta. Después de la aprobacion del
cuestionario, la herramienta de medicidén se prepara y verifica. Dicha herramienta
es revisada por expertos en el rea de investigacion para determinar si el contenido
del item es relevante y consistente con la variable en cuestion. Luego verificamos
los resultados de las encuestas aplicadas en el programa Spss, analizando
correctamente cada uno de los datos con sus tablas y gréficos, finalmente
realizamos distintitas discusiones para llegar a diversas conclusiones vy

recomendaciones.

3.6. Método de analisis de datos

En la presente investigacion se procedio al analisis de los resultados obtenidos
mediante un instrumento de medida. Para ello se selecciona el uso del programa
informatico Microsoft Excel 2021 para la agregacion de la base de datos y se
procesa mediante el programa estadistico SPSS version 26 para obtener los niveles
de frecuencia relativa y absoluta de las variables. Presentes en tablas, gréficos,

nameros y porcentajes para su posterior analisis.

3.7. Aspectos éticos

Este proyecto de investigaciéon se consider6 el reglamento de investigacion de la
UCV aprobada con N° 0262-2020/UCV, en el cual el equipo de investigadores se
compromete a respetar la veracidad, la ética profesional y la fiabilidad de los datos

obtenidos de la empresa Ladrimart S.A.C.

Para la tesis hemos considerado el articulo 9° Politica anti plagio, en el cual
nosotros estamos realizando un trabajo original propio, citando correctamente
cualquier autor de una fuente de consulta, teniendo en cuenta el parafraseo con

nuestras propias teorias, y utilizando el turnitin. Asi mismo, reconocemos la
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dignidad humana y respetamos a las personas por su integridad y autonomia,
independientemente de su origen, condicion social o econdémica. Respetar a
cabalidad los resultados que sean hallados, respetar los conocimientos de los
diversos autores citandolos como la nhorma manda, se respetaran los aspectos
éticos relacionados con la investigacion cientifica, siendo que se solicitara los
permisos correspondientes al representante de la empresa Ladrimart S.A.C. para
obtener las facilidades necesarias para el desarrollo de la misma. Ademas, los
resultados obtenidos a partir de la aplicacion de los instrumentos serén de caracter
confidencial.
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IV. RESULTADOS

El presente estudio se propuso medir la incidencia de la calidad del servicio en la
satisfaccion del cliente en la empresa Ladrimart S.A.C. En consecuencia, este
objetivo se ha desglosado en siete objetivos especificos; en base de los cuales se
presentan los siguientes resultados.

Objetivo General: Determinar la incidencia de la calidad del servicio en la

satisfaccion de los clientes de la empresa Ladrimart S.A.C Chimbote, 2022.

Tabla 1

Tabla cruzada de la Variable Calidad de Servicio y la Variable nivel de satisfaccion

Niveles Nivel De Satisfaccion Total
Satisfecho Insatisfecho

58 4 62
. Regular 93.50% 6.50% 100.00%
Calidad De 30.90% 6.90% 25.20%
Servicio 130 54 184
Bueno 70.70% 29.30% 100.00%
69.10% 93.10% 74.80%
188 58 246
Total 76.40% 23.60% 100.00%
100.00% 100.00% 100.00%

Nota. Recopilacién mediante el cuestionario aplicado a los consumidores en los
dias 26/09/22, 27/09/22 y 28/09/22.Fuente: Elaboracién propia.

Figura 1

Grafico de barras de la Variable Calidad de Servicio y la Variable nivel de

satisfaccion

Recugnto

Satisfecho Insatisfecho

MNivel de satisfaccion del cliente
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Nota. Recopilacion mediante el cuestionario aplicado a los consumidores en los
dias 26/09/22, 27/09/22 y 28/09/22.Fuente: Elaboracion propia.

Interpretacién: La tabla 40, nos muestra que cuando la Variable se encuentra en
un nivel regular el porcentaje es 25.20% de las cuales un 93.50% esté satisfecho y
solo el 6.50% esta insatisfecho, cuando la calidad de servicio es considerada bueno
en un 74.80%, el 70.70% esta satisfecho y el 29.30% esta insatisfecho En términos
generales el nivel de los clientes satisfechos es 76.4% y el nivel de clientes
insatisfechos es 23.6%, debido a que los consumidores esperan que el personal de
la empresa den una buena imagen y es malo debido a que los consumidores

esperan que el personal de la empresa les ayude en todos sus inconvenientes.

Tabla 2

Estadistico Chi cuadrado entre la Variable Calidad de Servicio y Nivel de

Satisfaccion

Pruebas de chi-cuadrado

Sig.
asintética  Sig. exacta Sig. exacta

Valor Gl (bilateral)  (bilateral) (unilateral)
Chi-cuadrado a
de Pearson 13,492 1 .000
Corrgcqlon Eor 12.252 1 .000
continuidad
Razon de 16.320 1 000
verosimilitudes
Estadistico
exacto de .000 .000
Fisher
Asoclacion 13.437 1 .000
lineal por lineal
N,d_e casos 246
validos

a. 0 casillas (.0%) tienen una frecuencia esperada inferior a 5. La frecuencia
minima esperada es 14.62.
b. Calculado sélo para una tabla de 2x2.

Nota. Recopilacion mediante el cuestionario aplicado a los consumidores en los
dias 26/09/22, 27/09/22 y 28/09/22.Fuente: Elaboracion propia.
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Interpretacién: De acuerdo al cuadro observado podemos identificar que la prueba
chi cuadrado se obtuvo (13.492) y una significacion bilateral de 0.000, por ende, se
rechaza la hipoétesis nula, finalmente, podemos concluir que si existe incidencia

entre las variables.
Tabla 3

Prueba simétrica con Gamma

Medidas simétricas
Error

Valor estandar T aproximadaP® Slgnlfl_camon
asintotico? aproximada
Ordinal
por Gamma , 715 ,132 4,695 ,000
ordinal
N de casos validos 246

a. Asumiendo la hipétesis alternativa
b. Empleando el error tipico asintético basado en la hipétesis nula.

Nota. Recopilacion mediante el cuestionario aplicado a los consumidores en los
dias 26/09/22, 27/09/22 y 28/09/22.Fuente: Elaboracion propia.

Interpretacion: De acuerdo a las medidas simétricas, con una significacion de
0.000, por el cual es menor al 0.05, asi también el valor de Gamma es de 0.715,

por lo tanto, podemos afirmar que hay una asociacién directa-alta.
Tabla 4

Prueba direccional con d Somers

Medidas direccionales
Error T

Valor estdndar aproximada Slgnlflpac:;)n
asintético? b aproximaca
Simétrico 234 ,044 4,695 ,000
_ Calidad de
Oétrjlnaﬂ d de Servicio ,240 ,047 4.695 ,000
por Somers D_ependlente
ordinal Nivel De
Satisfaccion ,229 ,046 4,695 ,000

Dependiente
a. Asumiendo la hipotesis alternativa
b. Empleando el error tipico asintético basado en la hipétesis
nula.
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Nota. Recopilacion mediante el cuestionario aplicado a los consumidores en los
dias 26/09/22, 27/09/22 y 28/09/22.Fuente: Elaboracion propia.

Interpretacion: De acuerdo a las medidas direccionales, observamos una
significacion de 0.000, por el cual es menor al 0.05, asi también el valor d de Somers
es de 0.234, por lo tanto, podemos afirmar que hay una asociacion directo-bajo.

Objetivo especifico 1. Determinar el nivel de calidad del servicio de la empresa
Ladrimart S.A.C.

Para cumplir este objetivo se ha utilizado como fundamento la teoria de Zeithaml,
Parasuraman, & Berry (2009), que manifiesta que la calidad del servicio se mide a
través de cinco dimensiones: elementos tangibles, fiabilidad, capacidad de
respuesta, seguridad y empatia, por lo tanto, presentamos los cuadros de
frecuencia de las dimensiones y al final el cuadro de la calidad del servicio en
general. En primer lugar, se presentan los resultados en funcion al primer objetivo
especifico que menciona determinar el nivel de calidad del servicio de la empresa
Ladrimart S.A.C. Para tal efecto se ha procedido a calcular los niveles de las
dimensiones en el sistema SPSS, debido a que la recopilacion de datos se hizo,
mediante la escala de Likert (Siempre, casi siempre, a veces, casi hunca y nunca),
habiendo pasado los niveles Muy bueno, bueno, regular, malo y muy malo, tal como

se muestran para la variable calidad de servicio en los siguientes resultados:
Tabla 5

Distribucion de la poblacion segun la calidad de servicio en la dimension Elementos

tangibles, en la empresa Ladrimart S.A.C.

Nivel Frecuencia Porcentaje
Malo 1 0.4
Regular 78 31.7
Bueno 167 67.9

Total 246 100.0
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Nota. Recopilacion mediante el cuestionario aplicado a los consumidores en los
dias 26/09/22, 27/09/22 y 28/09/22. Fuente: Elaboracion propia.

Figura 2
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Nota. Recopilacion mediante el cuestionario aplicado a los consumidores en los
dias 26/09/22, 27/09/22 y 28/09/22. Fuente: Elaboracion propia.

Interpretacion:

La tabla 1, se puede observar que respecto a la dimension elementos tangibles de
la empresa Ladrimart S.A.C. El 67.9% de consumidores manifestaron que es
bueno, el 31.7% regular y el 0.4% malo, esto puede ser explicado debido a que los
consumidores consideraron que es bueno debido a que la empresa cuenta con
ambientes apropiados para cargar y descargar los productos, ademas de contar
con magquinarias necesarias para la atencion optima de los clientes, y contar con
areas de caja y areas de entrega de pedidos, es regular debido a que los
consumidores consideraron que el personal no se comunica correctamente y que
la empresa no esta al tanto que sus trabajadores den una buena imagen y es malo
debido a que los consumidores consideraron que la empresa no cuenta con areas

de post venta.
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Tabla 6

Distribucioén de la poblacion segun la calidad de servicio en la dimension Fiabilidad,

en la empresa Ladrimart S.A.C.

Nivel Frecuencia Porcentaje
Malo 5 2.0
Regular 91 37.0
Bueno 150 61.0

Total 246 100.0

Nota. Recopilacién mediante el cuestionario aplicado a los consumidores en los
dias 26/09/22, 27/09/22 y 28/09/22. Fuente: Elaboracion propia.

Figura 3
Fiabilidad
Fiabilidad
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Nota. Recopilacién mediante el cuestionario aplicado a los consumidores en los
dias 26/09/22, 27/09/22 y 28/09/22. Fuente: Elaboracién propia.

Interpretacién:

La tabla 2, muestra que respecto a la dimensién elementos tangibles de la empresa
Ladrimart S.A.C. El 61% de consumidores manifestaron que es bueno, el 37%
regular y el 2% malo, por tal motivo los consumidores consideraron que es bueno
debido a que la empresa realiza el servicio en el tiempo indicado con los clientes,

es regular debido a que los consumidores consideraron que la empresa no ofrece
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un buen servicio a sus clientes y es malo debido a que los consumidores
consideraron que la empresa no tiene una buena impresion en sus servicios hacia

sus nuevos clientes.
Tabla 7

Distribucién de la poblacion segun la calidad de servicio en la dimension Capacidad

de respuesta, en la empresa Ladrimart S.A.C.

Nivel Frecuencia Porcentaje
Malo 4 1.6
Regular 83 33.7
Bueno 159 64.6

Total 246 100.0

Nota. Recopilacion mediante el cuestionario aplicado a los consumidores en los
dias 26/09/22, 27/09/22 y 28/09/22. Fuente: Elaboracion propia.

Figura 4

Capacidad de respuesta

Capacidad de respuesta
70 64.6
60
50
40
30
20
10 1.6

Malo Regular Bueno

B Malo M Regular M Bueno

Nota. Recopilacion mediante el cuestionario aplicado a los consumidores en los
dias 26/09/22, 27/09/22 y 28/09/22. Fuente: Elaboracion propia.
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Interpretacion:

La tabla 3, se puede observar que respecto a la dimension elementos tangibles de

la empresa Ladrimart S.A.C. El 64.6% de consumidores manifestaron que es

bueno, el 33.7% regular y el 1.6% malo, podemos decir que los consumidores

consideraron que es bueno debido a que la empresa entrega sus pedidos antes del

tiempo indicado, es regular debido a que los consumidores consideraron que la

empresa no realiza la entrega de manera eficiente y es malo debido a que los

consumidores consideraron que la empresa no llega a solucionar

inconvenientes el momento.

Tabla 8

Sus

Distribucién de la poblacion segun la calidad de servicio en la dimensién Seguridad,

en la empresa Ladrimart S.A.C.

Nivel Frecuencia Porcentaje
Malo 1 0.4
Regular 72 29.3
Bueno 173 70.3

Total 246 100,0

Nota. Recopilacion mediante el cuestionario aplicado a los consumidores en los

dias 26/09/22, 27/09/22 y 28/09/22. Fuente: Elaboracién propia.

Figura 5
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Nota. Recopilacion mediante el cuestionario aplicado a los consumidores en los
dias 26/09/22, 27/09/22 y 28/09/22. Fuente: Elaboracion propia.

Interpretacion:

La tabla 4, se puede observar que respecto a la dimensién elementos tangibles de
la empresa Ladrimart S.A.C. El 70.3% de consumidores manifestaron que es
bueno, el 29.3% regular y el 0.4% malo, debido a que los consumidores
consideraron gque la empresa ofrece garantias de sus productos, es regular debido
a que los consumidores consideraron que la empresa no realiza charlas semanales
con los clientes y trabajadores, y es malo debido a que los consumidores

consideraron gue la empresa no cuenta con un personal capacitado.
Tabla 9

Distribucion de la poblacion segun la calidad de servicio en la dimension Empatia,

en la empresa Ladrimart S.A.C.

Nivel Frecuencia Porcentaje
Malo 1 0.4
Regular 76 30.9
Bueno 169 68.7

Total 246 100.0

Nota. Recopilacién mediante el cuestionario aplicado a los consumidores en los
dias 26/09/22, 27/09/22 y 28/09/22. Fuente: Elaboracién propia.

Figura 6
Empatia
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Nota. Recopilacion mediante el cuestionario aplicado a los consumidores en los
dias 26/09/22, 27/09/22 y 28/09/22. Fuente: Elaboracion propia.

Interpretacion:

La tabla 5, se puede observar que respecto a la dimensién empatia de la empresa
Ladrimart S.A.C. El 68.7% de consumidores manifestaron que es bueno, el 30.9%
regular y el 0.4% malo, por esta razén los consumidores consideraron que es bueno
debido a que la empresa cuenta con una personal amable, es regular debido a que
los consumidores consideraron que la empresa no atiende adecuadamente sus
consultas de sus clientes y es malo debido a que los consumidores consideraron

gue la empresa no tiene horarios de atencion flexible para sus clientes.
Tabla 10

Distribucion de la poblacién segun la calidad de servicio en la empresa Ladrimart
S.AC.

Nivel Frecuencia Porcentaje
Regular 62 25.2
Bueno 184 74.8

Total 246 100.0

Nota. Recopilacién mediante el cuestionario aplicado a los consumidores en los
dias 26/09/22, 27/09/22 y 28/09/22. Fuente: Elaboracion propia.
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Figura 7
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Nota. Recopilacién mediante el cuestionario aplicado a los consumidores en los
dias 26/09/22, 27/09/22 y 28/09/22. Fuente: Elaboracion propia.

Interpretacion:

La tabla 6, se puede observar que respecto a la variable calidad del servicio de la
empresa Ladrimart S.A.C. El 74.8% de consumidores manifestaron que es bueno
y el 25.2% regular. Por tal motivo los consumidores consideraron que la calidad del
servicio de la empresa es bueno, esto debido a que la empresa cuenta con
ambientes apropiados para cargar y descargar los productos, cuentan con
maquinarias necesarias para la atencién 6ptima de los clientes, contar con areas
de caja y areas de entrega de pedidos, entregar los pedidos antes del tiempo
indicado, la empresa ofrece garantias de sus productos y brinda devoluciones de

los productos defectuosos y cuentan con un personal amable.

Objetivo especifico 2: Determinar el nivel de satisfaccion de los clientes de la

empresa Ladrimart S.A.C

Para cumplir este objetivo nosotros hemos utilizado la teorica Zeithaml,
Parasuraman, & Berry (2009), quien manifiesta la formula de la calidad del servicio=
percepcion — expectativas, en donde se trabaj6 con el Spss y nos arrojo la siguiente
tabla de frecuencia. En segundo lugar, se presentan los resultados en funcion al
segundo objetivo especifico que menciona determinar el nivel de satisfaccion de
los clientes de la empresa Ladrimart S.A.C. Para tal efecto se ha procedido a
calcular los niveles de las dimensiones en el sistema SPSS, debido a que la
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recopilacion de datos se hizo, mediante la escala de Likert (Siempre, casi siempre,
a veces, casi nunca y nunca), habiendo pasado los niveles Muy bueno, bueno,
regular, malo y muy malo, tal como se muestran para la variable calidad de servicio
en los siguientes resultados:

Tabla 11

Distribucién de la poblacién segun la satisfaccion del cliente en la dimension

Expectativas, en la empresa Ladrimart S.A.C.

Nivel Frecuencia Porcentaje
Malo 1.0 0.4
Regular 77.0 31.3
Bueno 168.0 68.3

Total 246 100,0

Nota. Recopilacion mediante el cuestionario aplicado a los consumidores en los
dias 26/09/22, 27/09/22 y 28/09/22. Fuente: Elaboracion propia.

Figura 8
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Nota. Recopilacion mediante el cuestionario aplicado a los consumidores en los
dias 26/09/22, 27/09/22 y 28/09/22. Fuente: Elaboracion propia.
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Interpretacion:

La tabla 7, se puede observar que respecto a la dimension expectativas. El 68.3%
de consumidores manifestaron que es bueno, el 31.3% regular y el 0.4% malo, por
esta tal razén los consumidores consideraron que es bueno debido a que esperan
gue la empresa les ofrezca un servicio adecuado y eficiente, ademas que la
empresa les entregue sus materiales en el tiempo acordado, es regular debido a
gue los consumidores esperan que el personal de la empresa den una buena
imagen y es malo debido a que los consumidores esperan que el personal de la

empresa les ayude en todos sus inconvenientes.
Tabla 12

Distribucién de la poblacion segun la satisfaccion del cliente en la dimensién

Percepcion, en la empresa Ladrimart S.A.C.

Nivel Frecuencia Porcentaje
Regular 77 31.3
Bueno 169 68.7

Total 246 100.0

Nota. Recopilacion mediante el cuestionario aplicado a los consumidores en los
dias 26/09/22, 27/09/22 y 28/09/22. Fuente: Elaboracion propia.

Figura 9
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Nota. Recopilacién mediante el cuestionario aplicado a los consumidores en los
dias 26/09/22, 27/09/22 y 28/09/22. Fuente: Elaboracion propia.
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Interpretacion:

La tabla 8, se puede observar que respecto a la dimension percepcion. El 68.7%
de consumidores manifestaron que es bueno y el 31.3% regular, debido a que los
consumidores consideraron que es bueno debido a que si cumplieron con sus
expectativas que tenian al asistir a la empresa y por las garantias que ofrece la
empresa de sus productos, es regular debido a que los consumidores consideraron
gue no se cumplio lo que esperaban con respecto al personal y por qué la empresa

no llegé a solucionar los inconvenientes presentados.
Tabla 13

Distribucién de la poblacion segun el nivel de satisfaccion del cliente en la empresa
Ladrimart S.A.C.

Nivel Frecuencia Porcentaje
Satisfecho 188.0 76.4%
Insatisfecho 58.0 23.6%
Total 246 100,0%

Nota. Recopilacion mediante el cuestionario aplicado a los consumidores en los
dias 26/09/22, 27/09/22 y 28/09/22. Fuente: Elaboracion propia.

Figura 10

Nivel de satisfaccion del cliente

Nivel de satisfaccion del cliente

100 76.4

23.6

Satisfecho Insatisfecho

Satisfecho Insatisfecho

Nota. Recopilacion mediante el cuestionario aplicado a los consumidores en los
dias 26/09/22, 27/09/22 y 28/09/22. Fuente: Elaboracion propia.
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Interpretacion:

La tabla 9, se puede observar que respecto a la variable nivel satisfaccion del
cliente. El 76.4% los clientes de la empresa Ladrimart SAC se encuentran
satisfechos con la calidad del servicio, mientras el 23.6% estan insatisfechos con la
calidad del servicio que ofrece la empresa Ladrimart, esto debido a que la empresa
cumplié con sus expectativas que tenian los consumidores al asistir a la ferreteria,
por las garantias que ofrece la empresa de sus productos, por el buen servicio que

se ofrece y por entregar los materiales en el tiempo acordado.

Objetivo especifico 3: Determinar la incidencia que existe entre las dimensiones
elementos tangibles y satisfaccion de los clientes, se han conseguido mediante las

tablas:
Tabla 14

Tabla cruzada de la dimension de elementos Tangibles y el nivel de satisfaccion

. Nivel De Satisfaccion Total
Elementos Niveles
Satisfecho Insatisfecho

1 0 1
Malo 100.00% 0.00% 100.00%
0.50% 0.00% 0.40%
68 10 78
Tangibles Regular 87.20% 12.80% 100.00%
36.20% 17.20% 31.70%
119 48 167
Bueno 71.30% 28.70% 100.00%
63.30% 82.80% 67.90%
188 58 246
Total 76.40% 23.60% 100.00%
100.00% 100.00% 100.00%

Nota. Recopilacién mediante el cuestionario aplicado a los consumidores en los
dias 26/09/22, 27/09/22 y 28/09/22.Fuente: Elaboracién propia.
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Figura 11

Grafico de barras de la dimension elementos Tangibles y el nivel de satisfacciéon
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Nota. Recopilacién mediante el cuestionario aplicado a los consumidores en los
dias 26/09/22, 27/09/22 y 28/09/22.Fuente: Elaboracién propia.

Interpretacién:

La tabla 10, nos presenta que segun el porcentaje de la dimension tangibles cuando
el 0.4% es considerado malo, el 100% esta satisfecho, quiere decir que solo uno
esta satisfecho mientras los elementos tangibles cuando son considerados
regulares 31.7%, el 87.2% esta satisfecho y el 12.8% esta insatisfecho, cuando el
nivel es Bueno 67.9 %, el 71,30% esta satisfecho y el 28.70% esta insatisfecho. En
términos generales el nivel de los clientes satisfechos es 76.4% y el nivel de clientes

insatisfechos es 23.6%.
Tabla 15

Estadistico Chi cuadrado entre las dimensiones elementos Tangibles y Nivel de

Satisfacciéon

Pruebas de chi-cuadrado

Significacion

Valor Df asintética (bilateral)
Chi-cuadrado de 7.7902 2 ,020
Pearson
Razon de verosimilitud 8,624 2 ,013
Asociacion lineal por 7,753 1 ,005
lineal
N de casos validos 246

a. 2 casillas (33,3%) han esperado un recuento menor que 5. El recuento
minimo esperado es 24.
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Nota. Recopilacion mediante el cuestionario aplicado a los consumidores en los
dias 26/09/22, 27/09/22 y 28/09/22.Fuente: Elaboracion propia.

Interpretacion: Con respecto al cuadro observado podemos identificar que la
prueba chi cuadrado se obtuvo (7.790) y una significacion bilateral de 0.020, por
ende, las 2 casillas en mencién han esperado un recuento menor que 5, esto quiere
decir, que no se presupone la hipotesis nula debido a la utilizacibn de error

asintotico
Tabla 16

Prueba simétrica con Gamma

Medidas simétricas

Error Significacién
Valor estandar T aproximada® gnitie
asintotico? aproximada
Ordinal
por Gamma 473 ,147 3,124 ,002
ordinal
N de casos validos 246

a. No se presupone la hipétesis nula.

b. Utilizacién del error estandar asintético que presupone la hipétesis nula.

Nota. Recopilacion mediante el cuestionario aplicado a los consumidores en los
dias 26/09/22, 27/09/22 y 28/09/22.Fuente: Elaboracion propia.

Interpretaciéon: De acuerdo a las medidas simétricas, observamos una
significacion de 0.002, por el cual es menor al 0.05, asi también el valor de Gamma
es de 0.473, por lo tanto, podemos afirmar que hay una asociacion directa-media.
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Tabla 17

Prueba direccional con d Somers

Medidas Direccionales

Error T Significacion
Valor  Estandar Aproximada® Agroximada
Asintotico? P P
Simétrico , 176 ,055 3,124 ,002
. Tangibles
(P)(r)(;ilnal D De Dependiente , 196 ,061 3,124 ,002

Somers Nivel De
Satisfaccion ,161 ,051 3,124 ,002
Dependiente

A. No Se Presupone La Hipotesis Nula.

B. Utilizacién Del Error Estandar Asintotico Que Presupone La Hipétesis Nula.

Ordinal

Nota. Recopilacién mediante el cuestionario aplicado a los consumidores en los
dias 26/09/22, 27/09/22 y 28/09/22.Fuente: Elaboracion propia.

Interpretacion: De acuerdo a las medidas direccionales, observamos una
significacion de 0.002, por el cual es menor al 0.05, asi también el valor d de Somers
es de 0.176, por lo tanto, podemos afirmar que hay un sentido directo-bajo.

Objetivo especifico 4: Determinar la incidencia que existe entre las dimensiones

fiabilidad y satisfaccion de los clientes, se han conseguido mediante las tablas:

Tabla 18

Tabla cruzada de la dimension Fiabilidad y el nivel de satisfaccion

Niveles Nivel De Satisfaccion Total
Satisfecho Insatisfecho
4 1 5

Malo 80.00% 20.00% 100.00%
2.10% 0.00% 0.40%
78 13 91

Fiabilidad Regular 85.70% 14.30% 100.00%

41.50% 22.40% 37.00%
106 44 150

Bueno 70.70% 29.30% 100.00%
56.40% 75.90% 61.00%
188 58 246

Total 76.40% 23.60% 100.00%
100.00% 100.00% 100.00%
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Nota. Recopilacion mediante el cuestionario aplicado a los consumidores en los
dias 26/09/22, 27/09/22 y 28/09/22.Fuente Propia.

Figura 12
Graéfico de barras de la dimensién Fiabilidad y el nivel de satisfaccion
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Nota. Recopilacion mediante el cuestionario aplicado a los consumidores en los
dias 26/09/22, 27/09/22 y 28/09/22.Fuente Propia.

Interpretaciéon: La tabla 16, mientras el porcentaje de la dimensién Fiabilidad es
2% esto es considerado malo, en un 80% esta satisfecho y el 20% esta insatisfecho,
por ende, cuando la Fiabilidad es considerado regular en un 41.50%, el 70.70%
esta satisfecho y el 29.30% esta insatisfecho, cuando el nivel es Bueno 67.9 %, el
71.30% estéa satisfecho y el 28.70% estéa insatisfecho. En términos generales el
nivel de los clientes satisfechos es 76.4% y el nivel de clientes insatisfechos es
23.6%.
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Tabla 19

Estadistico Chi cuadrado entre Fiabilidad y Nivel de Satisfaccion

Pruebas de chi-cuadrado
Valor Df Significacion asintética (bilateral)

Chi-
cuadrado de 7,1542 2 ,028
Pearson
Razén de
verosimilitud
Asociacion
lineal por 6,174 1 ,013
lineal
N de casos
validos
a. 2 casillas (33,3%) han esperado un recuento menor que 5. El recuento
minimo esperado es 1,18.

Nota. Recopilacién mediante el cuestionario aplicado a los consumidores en los

dias 26/09/22, 27/09/22 y 28/09/22.Fuente Propia.

7,532 2 ,023

246

Interpretacion: Con respecto al cuadro observado podemos identificar que la
prueba chi cuadrado se obtuvo (7.154) y una significacion bilateral de 0.028, por
ende, las 2 casillas en mencién han esperado un recuento menor que 5, esto quiere
decir, que no se presupone la hipétesis nula debido a la utilizacién de error

asintotico
Tabla 20

Prueba simétrica con Gamma

Medidas simétricas

Error Significacion
Valor estandar . b gnit
..o aproximada® aproximada
asintoético
Ordinal -~ por Gamm o, 1,9 2775 006
ordinal a
N de casos validos 246

a. No se presupone la hip6tesis nula.

b. Utilizacidn del error estandar asintético que presupone la hipotesis nula.
Nota. Recopilacion mediante el cuestionario aplicado a los consumidores en los

dias 26/09/22, 27/09/22 y 28/09/22.Fuente Propia.
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Interpretacién: De acuerdo a las medidas simétricas, observamos una
significacion de 0.006, por el cual es menor al 0.05, asi también el valor de Gamma

es de 0.402, por lo tanto, podemos afirmar que hay una asociacion directa-media.

Tabla 21

Prueba direccional con d Somers

Medidas Direccionales

Error T Significaci
Valo Estandar Aproximad on
r Asintotic P b Aproximad
0? a
Simétrico ,163 ,057 2,775 ,006
Fiabilidad
Ordin Dependien  ,192 ,068 2,775 ,006
D De te
al Por .
. Somer  Nivel De
Ordin ) .
al Satisfaccio
n ,141 ,051 2,775 ,006
Dependien
te

A. No Se Presupone La Hipo6tesis Nula.
B. Utilizacion Del Error Estandar Asintotico Que Presupone La Hipétesis Nula.
Nota. Recopilacién mediante el cuestionario aplicado a los consumidores en los

dias 26/09/22, 27/09/22 y 28/09/22.Fuente Propia.

Interpretacién: De acuerdo a las medidas direccionales, observamos una
significacion de 0.006, por el cual es menor al 0.05, asi también el valor d de Somers

es de 0.163, por lo tanto, podemos afirmar que hay un sentido directo- bajo.

Objetivo especifico 5: Determinar la incidencia que existe entre las dimensiones
capacidad de respuesta y satisfaccion de los clientes, se han conseguido mediante
las tablas:
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Tabla 22

Tabla cruzada de la dimensién Capacidad de Respuesta y el nivel de satisfaccion

. Nivel De Satisfaccion Total
Niveles
Satisfecho Insatisfecho
4 0 4
Malo 100.00% 0.00% 100.00%
2.10% 0.00% 1.60%
Capacidad 76 7 83
De Regular 91.60% 8.40% 100.00%
Respuesta 40.40% 12.10% 33.70%
108 51 159
Bueno 67.90% 32.10% 100.00%
57.40% 87.90% 64.60%
188 58 246
Total 76.40% 23.60% 100.00%
100.00% 100.00%  100.00%

Nota. Recopilacion mediante el cuestionario aplicado a los consumidores en los
dias 26/09/22, 27/09/22 y 28/09/22.Fuente: Elaboracion propia.

Figura 13

Grafico de barras de la dimension Capacidad de Respuesta y el nivel de

satisfaccion
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dias 26/09/22, 27/09/22 y 28/09/22.Fuente: Elaboracion propia.
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Interpretacién: Latabla 22, el porcentaje de la dimension Capacidad de Respuesta
es 1.60% esto es considerado malo, en un 100% esta satisfecho, quiere decir que
solo cuatro de ellos se encuentran satisfechos, por lo tanto, cuando la Capacidad
de Respuesta son considerados regulares en un 40.40%, el 67.90% esta satisfecho
y el 32.10% esta insatisfecho, cuando el nivel es Bueno 64.60 %, el 67.90% esta
satisfecho y el 32.10% esta insatisfecho. En términos generales el nivel de los

clientes satisfechos es 76.4% y el nivel de clientes insatisfechos es 23.6%.
Tabla 23

Estadistico Chi cuadrado entre Capacidad de Respuesta y Nivel de Satisfacciéon

Pruebas de chi-cuadrado

Valor Df Significacion asintotica (bilateral)
Chi-
cuadrado 18,1712 2 ,000
de Pearson
Razon de 21,171 2 000
verosimilitud
Asociacion
lineal por 17,677 1 ,000
lineal
N'o_le casos 246
validos

a. 2 casillas (33,3%) han esperado un recuento menor que 5. El recuento
minimo esperado es 0,94.

Nota. Recopilacion mediante el cuestionario aplicado a los consumidores en los
dias 26/09/22, 27/09/22 y 28/09/22.Fuente: Elaboracion propia.

Interpretacién: Con respecto al cuadro observado podemos identificar que la
prueba chi cuadrado se obtuvo (18.171) y una significacion bilateral de 0.000, por
ende, se rechaza la hipotesis nula, finalmente, podemos concluir que si existe

incidencia entre la dimension 3 y el nivel de satisfaccion.
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Tabla 24

Prueba simétrica con Gamma

Medidas simétricas

Error T Significacio
Valor estandar aproximada n
asintéticor P aproximada
Ordinal —por Gamm  saq 495 5,077 000
ordinal a
N de casos validos 246

a. No se presupone la hipotesis nula.
b. Utilizacién del error estadndar asintético que presupone la hipoétesis nula.

Nota. Recopilacién mediante el cuestionario aplicado a los consumidores en los
dias 26/09/22, 27/09/22 y 28/09/22.Fuente: Elaboracion propia.

Interpretacion: De acuerdo a las medidas simétricas, observamos una
significacion de 0.000, por el cual es menor al 0.05, asi también el valor de Gamma

es de 0.689, por lo tanto, podemos afirmar que hay una asociacion directa-alta.
Tabla 25

Prueba direccional con d Somers

Medidas Direccionales
Error

Valo Estandar . Significacio
o Aproximada n
r Asintético A ,
a proximada
Simétrico ,267 ,048 5,077 ,000
Capacidad
De
Ordina Respuesta  ,307 ,055 5,077 ,000
D De .
| Por Dependient
. Somer
Ordina S
I Nivel De
satisfaccion 557 46 5,077 000
Dependient
e

A. No Se Presupone La Hipétesis Nula.
B. Utilizacion Del Error Estandar Asintotico Que Presupone La Hipoétesis Nula.

Nota. Recopilacién mediante el cuestionario aplicado a los consumidores en los
dias 26/09/22, 27/09/22 y 28/09/22.Fuente: Elaboracion propia.
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Interpretacion: De acuerdo a las medidas direccionales, observamos una
significacion de 0.000, por el cual es menor al 0.05, asi también el valor d de Somers

es de 0.267, por lo tanto, podemos afirmar que hay un sentido directo-bajo.

Objetivo especifico 6: Determinar la incidencia que existe entre las dimensiones

seguridad y satisfaccion de los clientes, se han conseguido mediante las tablas:

Tabla 26

Tabla cruzada de la dimensién Seguridad y el nivel de satisfaccion

Niveles Nivgl De Satisfaccion _ Total
Satisfecho Insatisfecho
1 0 1

Malo 100.00% 0.00% 100.00%
0.50% 0.00% 0.40%
67 5 72

Seguridad Regular 93.10% 6.90% 100.00%

35.60% 8.60% 29.30%
120 53 173

Bueno 69.40% 30.60% 100.00%
63.80% 91.40% 70.30%
188 58 246

Total 76.40% 23.60% 100.00%
100.00% 100.00% 100.00%

Nota. Recopilacion mediante el cuestionario aplicado a los consumidores en los
dias 26/09/22, 27/09/22 y 28/09/22.Fuente: Elaboracion propia.

Figura 14

Grafico de barras de la dimension Seguridad y el nivel de satisfaccion
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Nota. Recopilacion mediante el cuestionario aplicado a los consumidores en los
dias 26/09/22, 27/09/22 y 28/09/22.Fuente: Elaboracion propia.

Interpretacién: La tabla 28, cuando el porcentaje de la dimension Seguridad es
0.40% esto es considerado malo, en un 100% esta satisfecho, quiere decir que solo
uno esta satisfecho, por ende, cuando la dimensién Seguridad es considerado
regular en un 29.30%, el 93,10% esté satisfecho y el 6.90% esté insatisfecho y por
lo tanto el nivel es Bueno en un 70.30 % de las cuales el 69.40% esta satisfecho y
el 30.60% esta insatisfecho. En términos generales el nivel de los clientes

satisfechos es 76.4% y el nivel de clientes insatisfechos es 23.6%.
Tabla 27

Estadistico Chi cuadrado entre Seguridad y Nivel de Satisfaccion

Pruebas de chi-cuadrado

Valor Df Significacion asintotica (bilateral)
Chi-
cuadrado 16,1472 2 ,000
de Pearson
Razon de 19,203 2 000
verosimilitud
Asociacion
lineal por 15,935 1 ,000
lineal
N,d_e casos 246
validos

a. 2 casillas (33,3%) han esperado un recuento menor que 5. El recuento
minimo esperado es 0,24.

Nota. Recopilacién mediante el cuestionario aplicado a los consumidores en los
dias 26/09/22, 27/09/22 y 28/09/22.Fuente: Elaboracion propia.

Interpretacién: De acuerdo al cuadro observado podemos identificar que la prueba
chi cuadrado se obtuvo (16.147) y una significacion bilateral de 0.000, por ende, se
rechaza la hipétesis nula, finalmente, podemos concluir que si existe incidencia

entre la dimensién 4 y el nivel de satisfaccion.
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Tabla 28

Prueba simétrica con Gamma

Medidas simétricas

Error Significacion
Valor estandar : b gni
.. o aproximada® aproximada
asintotico
Ordinal - por Gamm o, 45, 4,993 000
ordinal a
N de casos validos 246

a. No se presupone la hipétesis nula.
b. Utilizacién del error estdndar asintético que presupone la hipétesis nula.

Nota. Recopilacion mediante el cuestionario aplicado a los consumidores en los
dias 26/09/22, 27/09/22 y 28/09/22.Fuente: Elaboracion propia.

Interpretacién: De acuerdo a las medidas simétricas, con una significacién de
0.000, por el cual es menor al 0.05, asi también el valor de Gamma es de 0.715,

por lo tanto, podemos afirmar que hay una asociacion directa-alta.
Tabla 29

Prueba direccional con d Somers

Medidas Direccionales

Error Significacio
Valo Estandar . 9
o Aproximada n
r Asintotico A ,
a proximada
Simétrico ,255 046 4,993 ,000
Seguridad
Ordina Dependient ,276 ,051 4,993 ,000
| Por [S)ome[z)re
Ordina Nivel De
I S Satisfaccion
. 237 ,045 4,993 ,000
Dependient
e

A. No Se Presupone La Hipétesis Nula.
B. Utilizacion Del Error Estandar Asintotico Que Presupone La Hipotesis Nula.

Nota. Recopilacién mediante el cuestionario aplicado a los consumidores en los
dias 26/09/22, 27/09/22 y 28/09/22.Fuente: Elaboracion propia.
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Interpretacion: De acuerdo a las medidas direccionales, observamos una

significacion de 0.000, por el cual es menor al 0.05, asi también el valor d de Somers

es de 0.255, por lo tanto, podemos afirmar que hay un sentido directo-bajo.

Objetivo especifico 7: Determinar la incidencia que existe entre las dimensiones

empatia y satisfaccion de los clientes, se han conseguido mediante las tablas:

Tabla 30

Tabla cruzada de la dimensién Empatia y el nivel de satisfaccion

. Nivel De Satisfaccion Total
Niveles . -
Satisfecho Insatisfecho
1 0 1
Malo 100.00% 0.00% 100.00%
0.50% 0.00% 0.40%
70 6 76
Empatia Regular 92.10% 7.90% 100.00%
37.20% 10.30% 30.90%
117 52 169
Bueno 69.20% 30.80% 100.00%
62.20% 89.70% 68.70%
188 58 246
Total 76.40% 23.60% 100.00%
100.00% 100.00% 100.00%

Nota. Recopilacién mediante el cuestionario aplicado a los consumidores en los
dias 26/09/22, 27/09/22 y 28/09/22.Fuente: Elaboracion propia.

Figura 15

Grafico de barras de la dimension Empatia y el nivel de satisfaccion
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Nota. Recopilacion mediante el cuestionario aplicado a los consumidores en los
dias 26/09/22, 27/09/22 y 28/09/22.Fuente: Elaboracion propia.

Interpretacién: La tabla 34, nos presenta el porcentaje de la dimension Empatia
es 0.40% esto es considerado malo, en un 100% esta satisfecho, quiere decir que
solo uno esta satisfecho, cuando la dimension Empatia es considerado regular en
un 30.90%, el 92.10% esté satisfecho y el 7.90% esta insatisfecho y el nivel es
Bueno en un 68.70 % de las cuales el 62.20% esta satisfecho y el 30.80% esta
insatisfecho. En términos generales el nivel de los clientes satisfechos es 76.4% y

el nivel de clientes insatisfechos es 23.6%
Tabla 31

Estadistico Chi cuadrado entre Empatia y Nivel de Satisfaccion

Pruebas de chi-cuadrado

Valor Df Significacion asintotica (bilateral)
Chi-
cuadrado 15,5342 2 ,000
de Pearson
Razon de 18,101 2 000
verosimilitud
Asociacion
lineal por 15,353 1 ,000
lineal
N,d_e casos 246
validos

a. 2 casillas (33,3%) han esperado un recuento menor que 5. El recuento
minimo esperado es 0,24.

Nota. Recopilacién mediante el cuestionario aplicado a los consumidores en los
dias 26/09/22, 27/09/22 y 28/09/22.Fuente: Elaboracion propia.

Interpretacién: De acuerdo al cuadro observado podemos identificar que la prueba
chi cuadrado se obtuvo (15.534) y una significacion bilateral de 0.000, por ende, se
rechaza la hipétesis nula, finalmente, podemos concluir que si existe incidencia

entre la dimension 5 y el nivel de satisfaccion.
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Tabla 32

Prueba simétrica con Gamma

Medidas simétricas

Error T Significacio
Valor estandar aproximada n
asintotico? b aproximada
Ordinal por Gam
_ ,681 ,122 4,774 ,000
ordinal ma
N de casos validos 246

a. No se presupone la hip6tesis nula.

b. Utilizacion del error estandar asintético que presupone la hipétesis nula.

Nota. Recopilacion mediante el cuestionario aplicado a los consumidores en los
dias 26/09/22, 27/09/22 y 28/09/22.Fuente: Elaboracion propia.

Interpretacion: De acuerdo a las medidas simétricas, con una significacion de
0.000, por el cual es menor al 0.05, asi también el valor de Gamma es de 0.681,

por lo tanto, podemos afirmar que hay una asociacién directa-alta.
Tabla 33

Prueba direccional con d Somers

Medidas Direccionales

Error Significacio
Valo Estandar . 9
S Aproximada n
r Asintotico .
a Aproximada
Simétrico ,250 ,048 4,774 ,000
Empatia
Ordina Dependient ,275 ,053 4,774 ,000
el 0,0
Ordina s Nivel De
| satisfaccion 554 (46 4,774 ,000
Dependient
e

a. No se presupone la hipotesis nula.
b. Utilizacién del error estandar asintético que presupone la hipétesis nula.
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Nota. Recopilacion mediante el cuestionario aplicado a los consumidores en los

dias 26/09/22, 27/09/22 y 28/09/22.Fuente: Elaboracion propia.

Interpretacion: De acuerdo a las medidas direccionales, observamos una

significacion de 0.000, por el cual es menor al 0.05, asi también el valor d de Somers

es de 0.250, por lo tanto, podemos afirmar que hay un sentido directo-bajo.

Tabla 34

Niveles de valoracion de la intensidad de la relacion entre variables ordinales segun

la prueba GAMMA.

Gamma
Asociacion Directa Asociacion Inversa
0 A0.30 Baja 0A-0.30 Baja
0.30 A 0.60 Media -0.30 A -0.60 Media
0.60A 1 Alta -0.60A -1 Alta

Tabla 35

Niveles de valoracion de la direccionalidad de la relacién entre variables ordinales

segun la prueba D de SOMER.

D D Somer
Sentido Directo Sentido Inverso
0 A0.30 Baja 0A-0.30 Baja
0.30 A 0.60 Media -0.30 A -0.60 Media
0.60A 1 Alta -0.60A -1 Alta

52



V. DISCUSION

En el presente proyecto de investigacion, luego de haber realizado y descrito los
resultados respecto a la calidad del servicio y su incidencia en la satisfaccion de los
clientes, sobre la base de un minucioso andlisis estadistico de los datos
encontrados en el cuestionario realizado a los clientes de la empresa Ladrimart

S.A.C., detallaremos la discusién de los hallazgos respecto a las hipotesis.

Con respecto a nuestro objetivo general de nuestras dos variables de estudio,
podemos identificar que la prueba chi cuadrado se obtuvo (13.492) y una
significacion bilateral de 0.000, por ende, se rechaza la hipétesis nula, finalmente,
podemos concluir que si existe incidencia entre las variables. Asimismo, respecto
a las medidas simétricas, con una significacion de 0.000, por el cual es menor al
0.05, asi también el valor de Gamma es de 0.715, por lo tanto, podemos afirmar
gue hay una asociacion directa-alta. En las medidas direccionales, observamos una
significacion de 0.000, por el cual es menor al 0.05, asi también el valor d de Somers
es de 0.234, por lo tanto, podemos afirmar que hay un sentido directo-bajo. Estos
resultados se relacionan con la investigacion del autor Bernabé (2021), que en sus
tesis de maestria concluy6 que existe una relacion significativa con la prueba Chi
cuadrado de 247.276 y el nivel de significancia es (0.00) <0.05. Por ende, nuestra
investigacion con la del autor tiene mucha concordancia ya que si bien es cierto
ellos tienen un nivel de significancia de 0.000, su valor es minimo de 247.276, cabe
recalcar que tienen una relacion directa baja entre ambas variables al igual que en
nuestra investigacion. Por ende, es compatible nuestra investigaciéon con la del
autor, esto quiere decir que cuando la variable calidad del servicio se encuentra en
un nivel regular el porcentaje es 25.20% de las cuales un 93.50% esta satisfecho y
solo el 6.50% esté insatisfecho, cuando la calidad de servicio es considerada bueno
en un 74.80%, el 70.70% esta satisfecho y el 29.30% estéa insatisfecho. En términos
generales, el nivel de los clientes satisfechos es 76.4% vy el nivel de clientes
insatisfechos es 23.6%. Por lo tanto, tienen mucha concordancia con la teoria del
autor Gronroos (1984), que nos indica que, la calidad es percibida como “la
calificacion que hacen los clientes en funcion de la diferencia entre el servicio
esperado y el percibido”, confirmando los resultados obtenidos debido a que los

clientes han calificado el nivel de calidad del servicio que se les ofrece, como por
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ejemplo, contar con areas de caja y areas de entrega de pedidos, entregar los
pedidos antes del tiempo indicado, ofreciendo garantias de sus productos y
brindando devoluciones de los productos defectuosos y contando con un personal
amable. En consecuencia, la variable satisfaccion del cliente, el autor Yuksel &
Yuksel (2008), paradigma de la desconfirmacion de las expectativas: menciona que
la mayoria de clientes que compran todos aquellos productos o adquieren servicios
son realmente en expectativas por sus conocidos el cual les bridan una experiencia
gue ya hayan pasado y esto a su vez se llega a convertir en una norma el cual se
juzga el producto o servicio, por lo tanto, se puede afirmar con nuestros resultados
obtenidos que el 76.4% indican que hay un buen nivel de satisfaccion del cliente,
esto debido a que la empresa cumpli6 con sus expectativas que tenian los
consumidores al asistir a la ferreteria, garantizando los productos que ofrece la
empresa, por el buen servicio que se ofrece y por la entrega de los materiales en el
tiempo acordado. Asimismo, podemos evidenciar la teoria en este porcentaje
regular de 23.6%, ya que algunos clientes por algun inconveniente que hayan
pasado en la empresa o0 no les hayan brindado un buen trato, esto ha conllevado al
gue el nivel de expectativas que han tenido de la empresa cree un gran impacto en
ellos ya sea buenos o malos, esto puede ser resaltado en el rendimiento de la
calidad del servicio de la empresa a que cuando adquieren algun servicio en la
mayoria de casos esté basado en las expectativas de sus conocidos que pasaron
alguna experiencia similar, dejandose influenciar, en el rendimiento de la calidad
del servicio de la empresa Ladrimart S.A.C. Por lo tanto, la empresa tendria que

poner mas atencion en los puntos débiles en los cuales se puede seguir mejorando.

De acuerdo al primer objetivo especifico que es: Determinar el nivel de calidad del
servicio de la empresa Ladrimart SAC, la variable calidad del servicio de la empresa
Ladrimart S.A.C., el 74.8% de consumidores manifestaron que es buenoy el 25.2%
regular. Esto puede ser explicado debido a que los consumidores consideraron que
la calidad del servicio de la empresa es buena. Estos resultados se relacionan con
la investigacion de los autores Inga & Montoya (2021), el cual tuvieron como
resultados que el nivel de calidad del servicio es bueno con un 87.5% y un 12.5%
medio. Por ende, es compatible nuestra investigacién con la del autor ya que el

mayor nimero de clientes consideraron que la calidad del servicio es buena. Por lo
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tanto, tienen mucha concordancia con la teoria del autor Gronroos (1984), que nos
indica que, la calidad es percibida como “la calificacién que hacen los clientes en
funcion de la diferencia entre el servicio esperado y el percibido”, confirmando los
resultados obtenidos debido a que los clientes han calificado el nivel de calidad del
servicio que se les ofrece, como por ejemplo, contar con areas de caja y areas de
entrega de pedidos, entregar los pedidos antes del tiempo indicado, ofreciendo
garantias de sus productos y brindando devoluciones de los productos defectuosos
y contando con un personal amable. Asimismo, la empresa tendria que trabajar en
ese porcentaje regular de 25.2% ya que afectaria negativamente en el rendimiento

de la calidad del servicio de la empresa Ladrimart S.A.C.

A continuacién, mostraremos los resultados respecto al analisis de cada dimension
de la variable 1, la dimension elementos tangibles de la empresa Ladrimart S.A.C.
El 67.9% de consumidores manifestaron que es bueno, el 31.7% regular y el 0.4%
malo, esto puede ser explicado debido a que los consumidores consideraron que
es bueno debido a que la empresa cuenta con ambientes apropiados para cargar y
descargar los productos, ademas de contar con maquinarias necesarias para la
atencién optima de los clientes, y contar con areas de caja y areas de entrega de
pedidos, es regular debido a que los consumidores consideraron que el personal
Nno se comunica correctamente y que la empresa no esta al tanto que sus
trabajadores den una buena imagen y es malo debido a que los consumidores
consideraron que la empresa no cuenta con areas de post venta. La dimensién
fiabilidad de la empresa Ladrimart S.A.C. El 61% de consumidores manifestaron
que es bueno, el 37% regular y el 2% malo, por tal motivo los consumidores
consideraron que es bueno debido a que la empresa realiza el servicio en el tiempo
indicado con los clientes, es regular debido a que los consumidores consideraron
gue la empresa no ofrece un buen servicio a sus clientes y es malo debido a que
los consumidores consideraron que la empresa no tiene una buena impresion en
sus servicios hacia sus nuevos clientes. La dimensién capacidad de respuesta de
la empresa Ladrimart S.A.C. El 64.6% de consumidores manifestaron que es
bueno, el 33.7% regular y el 1.6% malo, podemos decir que los consumidores
consideraron que es bueno debido a que la empresa entrega sus pedidos antes del

tiempo indicado, es regular debido a que los consumidores consideraron que la
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empresa no realiza la entrega de manera eficiente y es malo debido a que los
consumidores consideraron que la empresa no llega a solucionar sus
inconvenientes el momento. La dimension seguridad de la empresa Ladrimart
S.A.C. El 70.3% de consumidores manifestaron que es bueno, el 29.3% regular y
el 0.4% malo, esto puede ser explicado debido a que los consumidores
consideraron que es bueno debido a que la empresa ofrece garantias de sus
productos y ademas de brindar devoluciones de los productos defectuosos, es
regular debido a que los consumidores consideraron que la empresa no realiza
charlas, capacitaciones semanales 0 mensuales con los clientes y trabajadores, y
es malo debido a que los consumidores consideraron que la empresa no cuenta
con un personal capacitado. La dimension empatia de la empresa Ladrimart S.A.C.
El 68.7% de consumidores manifestaron que es bueno, el 30.9% regular y el 0.4%
malo, por esta razén los consumidores consideraron que es bueno debido a que la
empresa cuenta con un personal amable, es regular debido a que los consumidores
consideraron que la empresa no atiende adecuadamente sus consultas de sus
clientes y es malo debido a que los consumidores consideraron que la empresa no

tiene horarios de atencién flexible para sus clientes.

De acuerdo al segundo objetivo especifico que es: Determinar el nivel de
satisfaccion del cliente de la empresa Ladrimart SAC, la variable satisfaccion del
cliente de la empresa Ladrimart S.A.C. El 76.4% de consumidores manifestaron
gue es bueno y el 24.6% regular, debido a que los consumidores se sienten
satisfechos con el servicio que ofrece la empresa. Esto puede ser explicado debido
a que los consumidores consideraron que la calidad del servicio de la empresa es
buena. Estos resultados se relacionan con la investigacion de los autores Inga &
Montoya (2021), el cual tuvieron como resultados que la satisfaccion del cliente es
buena con un 98.4% y un 1.6% medio. Por lo tanto, nuestra investigacion con la del
autor tiene mucha relacion ya que el mayor nimero de clientes se sienten
satisfechos con el servicio que ofrece la empresa. Contrastando con la teoria del
autor Yuksel & Yuksel (2008), paradigma de la desconfirmacion de las expectativas:
menciona que la mayoria de clientes que compran todos aquellos productos o
adquieren servicios son realmente en expectativas por sus conocidos el cual les

bridan una experiencia que ya hayan pasado y esto a su vez se llega a convertir en
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una norma el cual se juzga el producto o servicio,, por lo tanto, se puede afirmar
con nuestros resultados obtenidos que el 76.4% indican que hay un buen nivel de
satisfaccion del cliente, esto debido a que la empresa cumplioé con sus expectativas
que tenian los consumidores al asistir a la ferreteria, garantizando los productos
que ofrece la empresa, por el buen servicio que se ofrece y por la entrega de los
materiales en el tiempo acordado. Asimismo, podemos evidenciar la teoria en este
porcentaje regular de 23.6%, ya que algunos clientes por algun inconveniente que
hayan pasado en la empresa o no les hayan brindado un buen trato, esto ha
conllevado al que el nivel de expectativas que han tenido de la empresa cree un
gran impacto en ellos ya sea buenos o malos, esto puede ser resaltado a que
cuando adquieren algun servicio en la mayoria de casos esté basado en las
expectativas de sus conocidos que pasaron alguna experiencia similar, dejandose
influenciar. Por lo tanto, la empresa tendria que poner mas atencion en los puntos

débiles en los cuales se puede seguir mejorando.

A continuacién, mostraremos los resultados respecto al andlisis de cada dimensién
de la variable 2, la dimension expectativa de la empresa Ladrimart S.A.C El 68.3%
de consumidores manifestaron que es bueno, el 31.3% regular y el 0.4% malo, por
esta tal razén los consumidores consideraron que es bueno debido a que esperan
gue la empresa les ofrezca un servicio adecuado y eficiente, ademas que la
empresa les entregue sus materiales en el tiempo acordado, es regular debido a
gue los consumidores esperan que el personal de la empresa den una buena
imagen y es malo debido a que los consumidores esperan que el personal de la
empresa les ayude en todos sus inconvenientes. La dimension percepcion de la
empresa Ladrimart S.A.C. El 68.7% de consumidores manifestaron que es bueno
y el 31.3% regular, esto puede ser explicado debido a que los consumidores
consideraron que es bueno debido a que si cumplieron con sus expectativas que
tenian al asistir a la empresa y por las garantias que ofrece la empresa de sus
productos, es regular debido a que los consumidores consideraron que no se
cumplié lo que esperaban con respecto al personal y por qué la empresa no llegé

a solucionar los inconvenientes presentados.
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De acuerdo al tercer objetivo especifico, determinar las caracteristicas de la
incidencia que existe entre la dimension de elementos tangibles y satisfaccion de
los clientes, de acuerdo al cuadro observado, podemos identificar que la prueba chi
cuadrado se obtuvo (7.790) y una significacion bilateral de 0.020, por ende, las 2
casillas en mencién han esperado un recuento menor que 5, esto quiere decir, que
no se presupone la hipotesis nula debido a la utilizacion de error asintético.
Asimismo, respecto a las medidas simétricas, observamos una significacion de
0.002, por el cual es menor al 0.05, asi también el valor de Gamma es de 0.473,
por lo tanto, podemos afirmar que hay una asociacion directa-media. En las
medidas direccionales, observamos una significacion de 0.002, por el cual es
menor al 0.05, asi también el valor d de Somers es de 0.176, por lo tanto, podemos
afirmar que hay un sentido directo-bajo. Estos resultados son inferiores a la del
autor Chavez (2017), que en su tesis de licenciatura afirma que existe relacion lineal
directa alta entre ambas variables, resultado que es de acuerdo a la prueba
estadistica (Rho= 0.746, sig (Bilateral) = 0,000). Estos resultados nos muestran que
existe conexion entre la dimension de elementos tangibles y el nivel de satisfaccion
del cliente en diferentes rubros de empresas, como son las empresas dedicadas a
las ferreterias con una relacion positiva, débil o muy débil. Por ello, se asemeja
nuestra investigacion con la de los autores ya que si bien es cierto hay una relacion,
pero tienen un sentido directo bajo, lo cual influye en la empresa, esto manifiesta
gue la empresa debera buscar estrategias que vayan acorde a los problemas
especificos que estén ocurriendo. En consecuencia, hemos encontrado que la
dimensién de elementos tangibles tienen mucha concordancia con la teoria del
autor Gronroos (1984), que nos indica que, la calidad es percibida como ‘“la
calificacion que hacen los clientes en funcién de la diferencia entre el servicio
esperado y el percibido”, afirmando los resultados obtenidos, esto debido a que los
clientes de la empresa Ladrimart S.A.C han calificado las diferentes preguntas de
acuerdo al servicio que le ofrecieron y si cuentan con los equipos necesarios para
dichos servicios, como por ejemplo, observando dicha relacion, se puede apreciar
gue la empresa no tiene ambientes para carga y descarga, como también algunos
clientes consideraron que no tienen buena amplitud del espacio ni maquinarias

disponibles al alcance de ellos, por ende, la empresa tiene que tomar acciones
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inmediatas posicionando los ambientes para que asi cumpla las expectativas de

los clientes.

De acuerdo al cuarto objetivo especifico, determinar las caracteristicas de la
incidencia que existe entre las dimensiones fiabilidad y satisfaccion de los clientes,
de acuerdo al cuadro observado podemos identificar que la prueba chi cuadrado se
obtuvo (7.154) y una significacion bilateral de 0.028, por ende, las 2 casillas en
mencion han esperado un recuento menor que 5, esto quiere decir, que no se
presupone la hipétesis nula debido a la utilizacion de error asintotico. Asimismo,
respecto a las medidas simétricas, observamos una significacién de 0.006, por el
cual es menor al 0.05, asi también el valor de Gamma es de 0.402, por lo tanto,
podemos afirmar que hay una asociacion directa-media. En las medidas
direccionales, observamos una significacion de 0.006, por el cual es menor al 0.05,
asi también el valor d de Somers es de 0.163, por lo tanto, podemos afirmar que
hay un sentido directo- bajo. Estos resultados son similares con la investigacion de
los autores Troncos, Maldonado, & Ortega (2018), que en su tesis de licenciatura
cuyos resultados son (Rho= 0.334, sig (Bilateral) = 0.000), el cual indica que existe
una correlacion positiva débil. Estos resultados son inferiores a la del autor Chavez
(2017), que en su tesis de licenciatura afirma que existe relacion lineal directa alta
entre ambas variables, resultado que es de acuerdo a la prueba estadistica (Rho=
0.746, sig (Bilateral) = 0.000). Estos resultados nos muestran que existe conexion
entre la dimensién fiabilidad y el nivel de satisfaccion del cliente en diferentes rubros
de empresas, como son las empresas dedicadas a las ferreterias con una relacion

positiva, débil o muy débil.

Por lo tanto, es compatible nuestra investigacion con la de los autores ya que si
bien es cierto hay una relacién, pero tienen un sentido directo bajo, lo cual influye
directamente en la empresa, para la cual se buscara nuevas estrategias que
solucionen un problema en especifico. En consecuencia, hemos encontrado que la
dimension fiabilidad tienen mucha concordancia con las teorias de los autores
Gronroos (1984), que nos indica que, la calidad es percibida como “la calificacion
gue hacen los clientes en funcion de la diferencia entre el servicio esperado v el
percibido”, y Gummerson (1982), que se basa en “un enfoque de proceso y se

centra en las personas con énfasis en el liderazgo en el desarrollo”, confirmando
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los resultados obtenidos, esto debido a que los clientes de la empresa Ladrimart
S.A.C han calificado las diferentes preguntas de acuerdo al servicio que le
ofrecieron y, si la empresa realiza el servicio en el tiempo indicado con los clientes,
para lo cual los consumidores consideraron que la empresa no tiene una buena
impresion en sus servicios hacia sus nuevos clientes, por ende, la empresa tiene
gue considerar estrategias para atraer a sus nuevos clientes, asimismo ofreciendo

un buen servicio.

De acuerdo al quinto objetivo especifico, determinar las caracteristicas de la
incidencia que existe entre las dimensiones capacidad de respuesta y satisfaccion
de los clientes, de acuerdo al cuadro observado podemos identificar que la prueba
chi cuadrado se obtuvo (18.171) y una significacion bilateral de 0.000, por ende, se
rechaza la hipétesis nula, finalmente, podemos concluir que si existe incidencia
entre la dimension 3 y el nivel de satisfaccion. Asimismo, respecto a las medidas
simétricas, observamos una significacion de 0.000, por el cual es menor al 0.05, asi
también el valor de Gamma es de 0.689, por lo tanto, podemos afirmar que hay una
asociacion directa-alta. En las medidas direccionales, observamos una significacion
de 0.000, por el cual es menor al 0.05, asi también el valor d de Somers es de
0.267, por lo tanto, podemos afirmar que hay un sentido directo-bajo. Estos
resultados son similares con la investigacion de los autores Troncos, Maldonado, &
Ortega (2018), que en su tesis de licenciatura cuyos resultados son (Rho= 0.334,
sig (Bilateral) = 0,000), el cual indica que existe una correlacion positiva débil. Estos
resultados son inferiores a la del autor Chavez (2017), que en su tesis de
licenciatura afirma que existe relacion lineal directa alta entre ambas variables,
resultado que es de acuerdo a la prueba estadistica (Rho= 0.746, sig (Bilateral) =
0.000). Estos resultados nos muestran que existe conexién entre la dimension
capacidad de respuesta y el nivel de satisfaccion del cliente en diferentes rubros de
empresas, como son las empresas dedicadas a las ferreterias con una relacion
positiva, débil o muy débil. Por ende, es compatible nuestra investigacion con la de
ambos autores ya que si bien es cierto hay una relacion, pero tiene un sentido
directo bajo lo cual influye en la empresa, esto indica que deberia ser tomado en
consideracion para nuevas estrategias de la empresa Ladrimart S.A.C. Asimismo,

respecto a la dimensién de Capacidad de respuesta tiene mucha similitud con la
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teoria del autor Teas (1993), manifestando que “desarrollé un modelo de calidad
percibida a través de la evaluacion del desempefio, la calidad percibida se utiliza
como la comparacion entre el desempefio percibido del servicio entregado y el
punto 6ptimo, en base para comparar las expectativas”, confirmando que los
resultados obtenidos debido a que los clientes de la empresa Ladrimart S.A.C han
calificado las diferentes preguntas de acuerdo al servicio que les ofrecieron, como
por ejemplo capaz no le dieron algun producto a tiempo o no llegaron a resolver
algun problema o reclamo respecto al producto /servicio de la empresa Ladrimart
S.A.C., por lo tanto se puede percibir que los colaboradores de la empresa no
manejan un buen desempefio cuando ofrecen algun producto, esto a su vez se ve

reflejado con las expectativas que tenia el cliente de la empresa.

De acuerdo al sexto objetivo especifico, determinar las caracteristicas de la
incidencia que existe entre las dimensiones seguridad y satisfaccion de los clientes,
de acuerdo al cuadro observado podemos identificar que la prueba chi cuadrado se
obtuvo (16.147) y una significacion bilateral de 0.000, por ende, se rechaza la
hipotesis nula, finalmente, podemos concluir que si existe incidencia entre la
dimension 4 y el nivel de satisfaccion. Asimismo, respecto a las medidas simétricas,
con una significacién de 0.000, por el cual es menor al 0.05, asi también el valor de
Gamma es de 0.715, por lo tanto, podemos afirmar que hay una asociacion directa-
alta. En las medidas direccionales, observamos una significaciéon de 0.000, por el
cual es menor al 0.05, asi también el valor d de Somers es de 0.255, por lo tanto,
podemos afirmar que hay un sentido directo-bajo. Estos resultados son similares
con la investigacion de los autores Troncos, Maldonado, & Ortega (2018), que en
su tesis de licenciatura cuyos resultados son (Rho= 0.334, sig (Bilateral) = 0.000),
el cual indica que existe una correlacion positiva débil. Estos resultados son
inferiores a la del autor Chavez (2017), que en su tesis de licenciatura afirma que
existe relaciéon lineal directa alta entre ambas variables, resultado que es de
acuerdo a la prueba estadistica (Rho= 0.746, sig (Bilateral) = 0.000). Asi también,
el autor Calle (2020), que en su tesis de licenciatura que existe interaccion positiva
entre la dimension empatia y la satisfaccién del cliente, resultado que es de acuerdo
a la prueba estadistica (Rho= 0.505, sig (Bilateral) = 0.000). Estos resultados nos

muestran que existe conexion entre la dimension seguridad y el nivel de
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satisfaccion del cliente en diferentes rubros de empresas, como son las empresas
dedicadas a las ferreterias con una relacion positiva, débil o muy débil. Por lo tanto,
nuestra investigacion tiene mucha concordancia con la de ambos autores ya que si
bien es cierto hay una relacion, pero tiene un sentido directo bajo lo cual influye
directamente en la empresa, esto indica que deberia ser tomado en consideracion
para observaciones futuras de la empresa Ladrimart S.A.C. Asimismo, respecto a
la dimension de Seguridad tiene mucha similitud con la teoria del autores Teas
(1993), manifestando que “desarrollé un modelo de calidad percibida a través de
la evaluacion del desempefio, la calidad percibida se utiliza como la comparacién
entre el desempefio percibido del servicio entregado y el punto 6ptimo, en base
para comparar las expectativas” y también el autor Gummerson (1982), que se
basa en “un enfoque de proceso y se centra en las personas con énfasis en el
liderazgo en el desarrollo”, confirmando con los resultados obtenidos esto se debe
a que los clientes de la empresa Ladrimart S.A.C han calificado las diferentes
preguntas de acuerdo al servicio que les ofrecieron y también del desempefio de
todos los colaboradores, como por ejemplo, observando dicha relacion, se puede
apreciar que la mayoria de clientes indicaron que no les ofrecieron garantia de
productos o devoluciones de los mismos, esto conlleva a que haya mas reclamos
y no se llegue a solucionar cualquier percance, por lo tanto, la empresa tiene que
comenzar a reforzar en charlas o capacitaciones constantes no solo de los

productos sino también del trato que les brindan a los clientes.

De acuerdo al séptimo objetivo especifico, determinar las caracteristicas de la
incidencia que existe entre las dimensiones empatia y satisfaccion de los clientes,
de acuerdo al cuadro observado podemos identificar que la prueba chi cuadrado se
obtuvo (15.534) y una significacion bilateral de 0.000, por ende, se rechaza la
hipotesis nula, finalmente, podemos concluir que si existe incidencia entre la
dimension 5y el nivel de satisfaccion. Asimismo, respecto a las medidas simétricas,
con una significacién de 0.000, por el cual es menor al 0.05, asi también el valor de
Gamma es de 0.681, por lo tanto, podemos afirmar que hay una asociacion directa-
alta. En las medidas direccionales, observamos una significacién de 0.000, por el
cual es menor al 0.05, asi también el valor d de Somers es de 0.250, por lo tanto,
podemos afirmar que hay un sentido directo-bajo. Estos resultados son similares

con la investigacion de los autores Troncos, Maldonado, & Ortega (2018), que en
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su tesis de licenciatura cuyos resultados son (Rho= 0.334, sig (Bilateral) = 0.000),
el cual indica que existe una correlacién positiva débil. Estos resultados son
inferiores a la del autor Chavez (2017), que en su tesis de licenciatura afirma que
existe relacion lineal directa alta entre ambas variables, resultado que es de
acuerdo a la prueba estadistica (Rho= 0.746, sig (Bilateral) = 0.000). Asimismo, el
autor Calle (2020), que en su tesis de licenciatura que existe interaccion positiva
entre la dimensidén empatia y la satisfaccion del cliente, resultado que es de acuerdo
a la prueba estadistica (Rho= 0.512, sig (Bilateral) = 0.000). Estos resultados nos
muestran que existe conexion entre la dimension empatia y el nivel de satisfaccion
del cliente en diferentes rubros de empresas, como son las empresas dedicadas a
las ferreterias con una relacién positiva, débil o muy débil. Por ende, nuestra
investigacion tiene mucha concordancia con la de ambos autores ya que si bien es
cierto hay una relacién, pero tiene un sentido directo bajo lo cual influye
directamente en la empresa, esto indica que deberia ser tomado en consideracion
para acciones inmediatas de la empresa Ladrimart S.A.C. Asimismo, respecto a la
dimension de Empatia tiene mucha relacion con la teoria de los autores Teas
(1993), manifestando que “desarrollé un modelo de calidad percibida a través de
la evaluacion del desempefio, la calidad percibida se utiliza como la comparacion
entre el desempefio percibido del servicio entregado y el punto optimo, en base
para comparar las expectativas” y también el autor Gronroos (1984), basado en la
discrepancia que captura la calidad percibida como “la calificacion que hacen los
clientes en funcién de la diferencia entre el servicio esperado y el percibido”,
confirmando con los resultados obtenidos esto se debe a que los clientes de la
empresa Ladrimart S.A.C han calificado las diferentes preguntas de acuerdo al
servicio que les ofrecieron y también la actitud de todos los colaboradores hacia los
clientes, como, por ejemplo, la empresa cuenta con un personal amable y otros que
no lo son, asimismo, los consumidores consideraron que la empresa no atiende
adecuadamente sus consultas de sus clientes y mencionan que en algunos casos
la empresa no tiene horarios de atencion flexible para sus clientes, por ello, la
empresa tiene que comenzar a realizar capacitaciones constantes o reuniones
semanales donde se puedan mencionar algunos aspectos importantes para

mejorar el servicio hacia el cliente.
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VI. CONCLUSIONES

1. Respecto al objetivo general, se determind la incidencia que existe entre las
variables calidad de servicio y satisfaccion del cliente, quiere decir que
cuando la Variable Calidad de servicio se encuentra en un nivel regular el
porcentaje es 25.20% de las cuales un 93.50% esta satisfecho y solo el
6.50% esta insatisfecho, cuando la calidad de servicio es considerada bueno
en un 74.80%, el 70.70% esta satisfecho y el 29.30% esté insatisfecho. En
términos generales, el nivel de los clientes satisfechos es 76.4% y el nivel de
clientes insatisfechos es 23.6%. Por ende, podemos afirmar que quedd
comprobada a través de la prueba de direccionalidad de Gamma donde se
puede observar que hay una incidencia directa alta con los valores de 0.715
y una significancia de 0.000.

2. De acuerdo al objetivo especifico uno, el nivel de calidad del servicio
obtenido en la investigacion en el presente estudio se concluyo que el nivel
de calidad del servicio de la empresa Ladrimart S.A.C es alto debido a que
el 74.8% de los consumidores asi lo manifestaron, mientras que para un
25.2% indicaron que es regular, esto debido a que la empresa cuenta con
ambientes apropiados para cargar y descargar los productos, cuentan con
maquinarias necesarias para la atencioén optima de los clientes, contar con
areas de caja y areas de entrega de pedidos, entregar los pedidos antes del
tiempo indicado, la empresa ofrece garantias de sus productos y brinda
devoluciones de los productos defectuosos y cuentan con un personal
amable.

3. De acuerdo al objetivo especifico dos, el nivel de satisfaccion de los clientes
obtenido en la investigacion en el presente estudio se concluyd que el nivel
de satisfaccion de los clientes de la empresa Ladrimart S.A.C estan
satisfechos debido a que el 76.4% de los consumidores asi lo manifestaron,
mientras que para un 23.6% indicaron que estan insatisfechos, esto debido
a que la empresa cumplié con sus expectativas que tenian los consumidores
al asistir a la ferreteria, por las garantias que ofrece la empresa de sus
productos, por el buen servicio que se ofrece y por entregar los materiales

en el tiempo acordado.
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4. A cuanto al cumplimiento del objetivo especifico tres, se determind que la
incidencia que existe entre las dimensiones elementos tangibles y la
satisfaccion de los clientes es la siguiente, los elementos tangibles el 31.7%
son regulares y tienen incidencia en el nivel satisfecho en 87.2% y un 12.8%
son insatisfechos, cuando los elementos tangibles han sido calificado por los
consumidores en bueno un 67.9% inciden en un 71.3% en la satisfaccion del
cliente y un 28.7% insatisfaccion del cliente, por ende, el nivel de los clientes
satisfechos es de 76.4% y el nivel de clientes insatisfechos es de 23.6%, por
tal motivo se tendria que trabajar ese 23.6% de clientes que estan
insatisfechos ya que estan incidiendo negativamente el rendimiento de esa
dimensién. Esta afirmacion ha quedado comprobada al nivel de 95% con
0.05 de error por la prueba de direccionalidad que es Gamma donde dice
gue existe una incidencia directa media en los valores 0.473 y significancia
aproximada 0.02.

5. A cuanto al cumplimiento del objetivo especifico cuatro, se determiné que la
incidencia que existe entre las dimensiones fiabilidad y la satisfaccion de los
clientes es la siguiente, la dimensién fiabilidad el 37% son regulares y tienen
incidencia en el nivel satisfecho en 85.7% y un 14.3% son insatisfechos,
cuando la dimension fiabilidad ha sido calificado por los consumidores en
bueno un 61% inciden en un 70.7% en la satisfaccion del cliente y un 29.3%
insatisfaccion del cliente, por ende, el nivel de los clientes satisfechos es de
76.4% vy el nivel de clientes insatisfechos es de 23.6%, por tal motivo se
tendria que trabajar ese 23.6% de clientes que estan insatisfechos ya que
estan incidiendo negativamente el rendimiento de esa dimension. Esta
afirmacién ha quedado comprobada al nivel de 95% con 0.05 de error por la
prueba de direccionalidad que es Gamma donde dice que existe una
incidencia directa media en los valores 0.402 y significancia aproximada
0.06.

6. Respecto al objetivo especifico cinco, se determind la incidencia que existe
entre las dimensiones capacidad de respuesta y satisfaccion de los clientes
esto quiere decir que cuando la Capacidad de Respuesta son considerados
regulares en un 40.40%, el 67.90% estd satisfecho y el 32.10% esta

insatisfecho, cuando el nivel es Bueno en un 64.60 %, el 67.90% esta
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satisfecho y el 32.10% esté& insatisfecho. En términos generales el nivel de
los clientes satisfechos es 76.4% vy el nivel de clientes insatisfechos es
23.6%, asi también se tendria que trabajar ese 23.6% ya que, afectarian
negativamente en el rendimiento de la dimensién. Esta afirmacion quedé
comprobada a través de la prueba de direccionalidad que es Gamma donde
menciona que existe incidencia directa alta en los siguientes valores 0.689 y
una significancia de 0.000.

Respecto al objetivo especifico seis, se determiné la incidencia que existe
entre las dimensiones seguridad y satisfacciéon de los clientes cuando la
dimensién Seguridad es considerado regular en un 29.30%, el 93.10% esta
satisfecho y el 6.90% esta insatisfecho y por lo tanto el nivel es bueno en un
70.30% de las cuales el 69.40% esta satisfecho y el 30,60% esta
insatisfecho. En términos generales, el nivel de los clientes satisfechos es
76.4% vy el nivel de clientes insatisfechos es 23.6%. Esta afirmacion quedo
comprobada a través de la prueba de direccionalidad que es Gamma donde
menciona que existe incidencia directa alta en los siguientes valores 0.715 y
una significancia de 0.000.

Por ultimo, el objetivo especifico siete, se determind la incidencia que existe
entre las dimensiones empatia y satisfaccion de los clientes, cuando la
dimension Empatia es considerado regular en un 30,90%, el 92,10% esta
satisfecho y el 7.90% esté insatisfecho y el nivel es bueno en un 68,70 % de
las cuales el 62.20% esta satisfecho y el 30,80% esta insatisfecho. En
términos generales, el nivel de los clientes satisfechos es 76,4% y el nivel de
clientes insatisfechos es 23.6%. Esta afirmacion quedé comprobada a través
de la prueba de direccionalidad de Gamma donde menciona que existe
incidencia directa alta en los siguientes valores 0.681y una significancia de
0.000.
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VIl. RECOMENDACIONES

1. Se recomienda a la gerencia de la empresa que mejore sus niveles de
calidad del servicio, debido a que hay un porcentaje de consumidores que
consideran la calidad del servicio como regular.

2. Se recomienda a la gerencia de la empresa que busque estrategias,
métodos y formas para que la empresa mejore sus servicios, debido a que
hay un porcentaje de consumidores que estan insatisfechos con el servicio
gue ofrece la empresa.

3. Se recomienda a la gerencia de la empresa que capacite a su personal
debido a que los consumidores manifestaron que el personal no se comunica
correctamente y que nos les brinda la informacion correcta de cada material,
y ademas deben de preocuparse por mejorar la imagen de su personal.

4. Serecomienda a la gerencia de la empresa que mejore sus servicios, debido
a que un porcentaje de consumidores manifestaron que la empresa no les
ha dado un buen servicio y que la empresa no tiene una buena impresién
hacia sus nuevos clientes.

5. Se recomienda a la gerencia de la empresa, tomar acciones
correspondientes debido a que puede evaluar a su personal respecto al
desemperfio que brindan como por ejemplo en el tiempo de espera.

6. Se recomienda a la gerencia de la empresa y su personal a cargo poder
revisar los productos que estan ofreciendo a los clientes y asi estar
capacitados a la hora de ofrecerlos.

7. Serecomienda a la gerencia de la empresa, realizar reuniones semanales o
un focus group con todo el personal en los cuales todos puedan brindar sus
ideas para ver en que se pueda mejorar y brindar un mejor servicio.

8. Se recomienda a la gerencia de la empresa, buscar estrategias de mejora
para el porcentaje de clientes que estan insatisfechos y asi mismo identificar

las debilidades de la empresa y asi pueda ver un mejor desempefio.
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ANEXOS



Anexo 1: Matriz de operacionalizacién de variables

Variable de estudio Definicion de Definicion operacional Dimension Indicadores items Escala de
conceptual medicion
Elementos Equipos y maquinarias disponibles 1-2
Juran (1993): La caljdad de gervicio se | tangibles Ambientes para carga y descarga 3.2
La calidad del | evalu6 mediante el Amplitud del - 5.6
servicio son | cuestionario de calidad mplitu .? espacio
todas las | de servicio que esta Construccion del edificio 7
caracteristicas | compuesto por cinco Areas de atencion 8-9-10
que satisfacen | dimensiones: elementos Imagen del personal 11-12
las tangibles, fiabilidad,
necesidades | capacidad de respuesta, | Fiabilidad Fiabilidad interna 13-14 | Ordinal
Calidad de servicio del cliente, la | seguridad y empatia
calidad
también es la Fiabilidad temporal 15
ausencia de
defectos y la Capacidad de 16 - 17
calidad es la respuesta Tiempo de entrega
idoneidad
para la 18
practica que Solucién de problemas
satisfaga las
necesidades 19-20
del cliente. Seguridad Garantia de los productos
21-22
Capacitacion del personal
Amabilidad en el servicio 23-24
Empatia Atencion al cliente 25-26
Martin & | La satisfaccion  del Imagen del personal 27
Ee Un estado | medante of cuestonario | - |-Accesibiidad delsenici 20
Satisfaccién del cliente mental que | de satisfaccion de Tiempo de entrega 29
describe las | clientes que esta Iniciativa en el servicio 30
respuestas compuesto  por dos 31.32
intelectuales y | dimensiones: Rotacién del personal
emocionales a | expectativas y Percencion p
las percepcion. P
necesidades y - 33-34 Ordinal
deseos. Servicios Post- Venta
Solucién de problemas 35




Anexo 2: Cuestionario

Cuestionario para determinar la Calidad del servicio y su incidencia en la
satisfaccion de los clientes de la empresa LADRIMART S.A.C Chimbote,
2022

Somos estudiantes de la Universidad César Vallejo de la escuela de
Administracién, le pedimos que por favor se tome un tiempo para responder una
serie de preguntas en la cual usted debe dar su punto de vista de manera objetiva
con respecto a la empresa LADRIMART S.A.C.

Instrucciones: Por favor para responder las interrogantes deberd leer

cuidadosamente y marcar con “X” el casillero en la alternativa de respuesta.

DECLARACION DE CONSENTIMIENTO PARA CUESTIONARIO
Declaro estar informado de la investigacion con fines académicos, y que mediante
el presente cuestionario que tiene como objetivo general: Determinar su incidencia
de la calidad de servicio en la satisfaccion de los clientes de la empresa
LADRIMART S.A.C Chimbote, 2022. Se recogera la informacién pertinente, por lo

gue participo de manera voluntaria, honesta y anénima.

Encuesta de calidad de servicio

items Siempre Casi A Casi |Nunc
siempre veces nunca| a

5 4 3 2 1

Elementos tangibles

1. La ferreteria cuenta con
los equipos necesarios
para la atencion al cliente

2. La ferreteria cuenta con
las maquinarias
necesarias para la
atencion optima del cliente




3. La ferreteria cuenta con
ambientes apropiados
para cargar los productos

4. La ferreteria cuenta con

ambientes apropiados
para descarga los
productos

5. La ferreteria cuenta con
los espacios suficientes
para la ubicacion de los
productos

6. La ferreteria cuenta con
los espacios adecuados
para la atencion al cliente

7. El establecimiento se ha
construido para el fin de un
servicio

8. La ferreteria cuenta con
areas de caja

9. La ferreteria cuenta con
areas de post-venta para
el cliente

10. La ferreteria cuenta
con areas de entregas de
pedidos

11. La ferreteria esta al
tanto que sus
colaboradores siempre
estén con una buena
imagen

12. El personal se
comunica correctamente
con los clientes

Fiabilidad




13. La ferreteria ofrece un
buen servicio con los
clientes

14. La ferreteria tiene una
buena impresion en su
servicio hacia sus nuevos
clientes

15. La ferreteria realiza el
servicio en el tiempo
acordado con los clientes

Capacidad de respuesta

16. La ferreteria entrega
sus pedidos antes del
tiempo indicado

17. La ferreteria realiza la
entrega de pedidos de
manera eficiente

18. La ferreteria llega a
solucionar los
inconvenientes del
momento

Seguridad

19. La ferreteria brinda
devoluciones de los
productos defectuosos

20. La ferreteria ofrece
garantias de sus
productos

21. La ferreteria realiza
charlas/  capacitaciones
semanales o0 mensuales
con los clientes vy
colaboradores

22. La ferreteria cuenta
con personal capacitado

Empatia




23. La ferreteria cuenta
con personal amable

24. A la hora de adquirir el
servicio los colaboradores
siempre te atienden con
amabilidad

25. La ferreteria tiene
horarios de  trabajos
flexibles para los clientes

26.La ferreteria entiende
sus consultas

Encuesta de sati

sfaccion del cliente

items

Siempre Casi A Casi Nu
siempre veces| nunca| nc

a

5 4 3 2 1

Expectativas

27. Esperaba usted que el
personal de la empresa
presente una buena
imagen

28. Esperaba usted que la
empresa le ofrezca un
servicio adecuado y
eficiente

29. Esperaba usted que la
empresa le entregue sus
materiales en el tiempo
acordado

30. Esperaba usted que el
personal de la empresa le
ayude ante cualquier
consulta




Percepcion

31. Se cumpli6 sus
expectativas al asistir a la
empresa

32. Se cumpli6 lo que
esperaba con respecto al
personal

33. Se cumpli6 con las
garantias que ofrece la
empresa por sus
productos

34. Se cumplio con las
devoluciones de algunos
productos defectuosos

35. Se cumplié en
solucionar los
inconvenientes
presentados en la
empresa




Anexo 3: Tamafio de muestra

La muestra que se ha calculado corresponde a una poblacién infinita y el valor que
expresa los resultados corresponde a una media proporcional, siendo asi

aplicaremos la férmula para poblacion infinita y calculo de una proporcion.

Lixp+q

e2

Datos utilizados:

Z=95% = 1.96
P=20% = 0.20
Q=80% = 0.80
E=5% =0.05

Total, muestra = 246

Entonces la muestra sera determinada de la siguiente manera:

~ 1.962 020 * 0.80
n= 0.052

= 245,8624 = 246 clientes



Anexo 4: Validez

RESULTADO DE LA VALIDACION DEL INSTRUMENTO

NOMBRE DEL INSTRUMENTO: Calidad del servicio y su incidencia en la satisfaccion
de los clientes de la empresa LADRIMART S.A.C Chimbote, 2022

OBJETIVO: Determinar su incidencia de la calidad de servicio en la satisfaccion de
los clientes de la empresa LADRIMART S.A.C Chimbote, 2022.

DIRIGIDO A: 246 clientes de la empresa Ladrimart S.A.C en la ciudad de Chimbote.

VALORACION DEL INSTRUMENTO:
Deficiente Regular Bueno Muy Bueno Excelente

X

APELLIDOS Y NOMBRES DEL EVALUADOR: RIVERA VALLES HENRY
TITULO PROFESIONAL: Licenciado en Administracién

GRADO ACADEMICO DEL EVALUADOR: DOCTOR EN ADMINISTRACION DE
EMPRESAS

Dr. HENRY RIVERA VALLES
DNI: 01004623
N° CLAD 19170



Matriz de Validacién

Calidad del servicio y su incidencia en la satisfaccion de los clientes de la empresa LADRIMART S.A.C Chimbote, 2022

Criterios de evaluacion
L Relacion
Opcidn de respuesta entre la
Definicién d variable y Reltau?n Relacién Relacién Observacion ylo
. ; L . inicion P entre la & i
Variable Dimensién Indicador iendigact)ior € items la dimension | entreel entre el item | recomendaciones
dimension yel indicador | y la opcién de
. | item r
o) 2) @ indicador | Y © e PR
A i A q
Siemp (;as ©) Casi ©)
Siemp | veces Nunca
re nunca
re si no si no si no si no
1. ¢Laferreteria cuenta con los equipos
. necesarios para la atencion al cliente?
Eqw_pos_y X X X X
"J?q“'”%rl'as 2. ¢La ferreteria cuenta con las
CALIDAD DE Isponibles maquinarias necesarias para la atencién
SERVICIO Optima del cliente? X X X %
3. ¢La ferreteria cuenta con ambientes
. apropiados para cargar los productos?
Ambientes prop P 9 P X X X X
p%':s‘ézgg y 4. ¢La ferreteria cuenta con ambientes
9 apropiados para descarga los
productos? X X X X
Amplitud del 5. ¢Laferreteria cuenta con los espacios
; En este elemento la . o
espacio suficientes para la ubicacién de los
empresa muestra su
L productos? X X X X
apariencia tal y como - -
X 6. ¢La ferreteria cuenta con los espacios
es, los clientes son L, X
Elementos " adecuados para la atencion al cliente?
y los que opinaran X X X X
tangibles — -
frente a lo que 77 Elestablecimiento se ha construido
observan  de la para el fin de un servicio?
Construccion | empresa. X X X X
del edificio 8. ¢Laferreteria cuenta con areas de caja?
X X X X
9. ¢La ferreteria cuenta con areas de post-
5 venta para el cliente? X X
Areas de ' para e _ X X
atencion 10.  ¢Laferreteria cuenta con areas de
entregas de pedidos?
X X X X
11.  ¢Laferreteria esta al tanto que sus
colaboradores siempre estén con una
Imagen del buena imagen? X X X X
personal 12.  ¢El personal se comunica correctamente
con los clientes?
X X X X




13.

¢La ferreteria ofrece un buen servicio
con los clientes?

Fiabilidad Consiste en el buen
interna ici -
servicio que da la T3 - ferreteria tiene una buena
Fiabilidad elr_npresa lcon -(sius impresion en su servicio hacia sus
Zlentes 3: a rapi dezl nuevos clientes?
ntrega - - —
e . .e €9 € 15. ¢Laferreteria realiza el servicio en el
Fiabilidad Servicio. tiempo acordado con los clientes?
temporal
Consiste en el | 16.  ¢Laferreteria entrega sus pedidos antes
Tiempo de tiempo de entrega de del tiempo indicado?

c idad d entrega un servicio hacia los | 17.  ¢La ferreteriarealiza la entrega de
apacidad de clientes y ademés de pedidos de manera eficiente?
respuesta . .

solucionar algin : o o I
Solucién de | problema 18. .(,La erre_tena ega a sol uuor;ar 0s
problemas presentado. inconvenientes del momento?
19. ¢Laferreteria brinda devoluciones de los
. r f ?
Garantia de productos defectuosos’
los productos Se centra en la|20. ¢Laferreteria ofrece garantias de sus
seguridad del productos?
Seguridad Capacitacion | servicio que tiene la | 21.  ¢La ferreteria realiza charlas/
del personal | empresa con sus capacitaciones semanales o mensuales
clientes. con los clientes y colaboradores?
22. lLaferreteria cuenta con personal
capacitado?
23.  ¢Laferreteria cuenta con personal
amable?
Amlabllld_a(_j 24.  ¢Alahora de adquirir el servicio los
n rvici . .
en el serviclo colaboradores siempre te atienden con
El cliente es quien amabilidad?
debe darse cuentasi | 25. ¢Laferreteria tiene horarios de trabajos
Empatia existe empatia en la flexibles para los clientes?
empresa por algun
. reclamo.
Atencion al
cliente
26. ¢Laferreteria entiende sus consultas?
Imagen del | Son aquellas | 27.  ¢Esperabausted que el personal de la
personal acciones que los empresa presente una buena imagen?
clientes esperan
o L 28. . Esperaba usted que la empresa le
. Accesibilidad | recibir por parte de la ¢=Sp e d P
Expectativas del servicio ofrezca un servicio adecuado?
empresa, esperando
T d un buen producto 0 [ 29 ;Esperaba usted que la empresa le
fr?tqrzcg);ae servicio en el cual entregue sus materiales en el tiempo

queden conformes.

acordado?




SATISFACCI
ON DEL
CLIENTE

Iniciativa en 30. ¢Esperaba usted que el personal de la
el servicio empresa le ayude ante cualquier
consulta?
31.  ¢Secumpli6 sus expectativas al asistir a
la empresa?
Dotacion del X
personal Es lo que los clientes 35 Se cumpli6 lo que esperaba con
sienten sobre un respecto al personal?
roducto, es una — -
P 33.  ¢Secumpli6 con las garantias que
opinién que se ha ofrece las empresas por sus productos?
Percepcion Servicios formado a través de _ ;
Post- Venta . » 34.  ¢Se cumplié con las devoluciones de
cada interaccién que algunos productos defectuosos?
han tenido con la
35.  ¢Secumplié en solucionar los
empresa. inconvenientes presentados en la
Solucién de empresa?

problemas




RESULTADO DE LA VALIDACION DEL INSTRUMENTO

NOMBRE DEL INSTRUMENTO: Calidad del servicio y su incidencia en la satisfaccion
de los clientes de la empresa LADRIMART S.A.C Chimbote, 2022

OBJETIVO: Determinar su incidencia de la calidad de servicio en la satisfaccion de
los clientes de la empresa LADRIMART S.A.C Chimbote, 2022.
DIRIGIDO A: 246 clientes de la empresa Ladrimart S.A.C en la ciudad de Chimbote.

VALORACION DEL INSTRUMENTO:
Deficiente Regular Bueno Muy Bueno Excelente

X

APELLIDOS Y NOMBRES DEL EVALUADOR: PELAEZ VALDIVIESO JOSE
VICTOR

TITULO PROFESIONAL: Licenciado en Administracién

GRADO ACADEMICO DEL EVALUADOR: DOCTOR EN ADMINISTRACION DE
EMPRESAS

DR. JOSE VICTOR PELAEZ VALDIVIESO
DNI: 18161446
N° CLAD 16236



Matriz de Validacién

Calidad del servicio y su incidencia en la satisfaccion de los clientes de la empresa LADRIMART S.A.C Chimbote, 2022

Criterios de evaluacién
- Relacion
Opci6n de respuesta entre la
Definicién d variable y Reltam?n Relacion Relacién Observacion y/o
. ; P . efinicion de P entre la G i
Variable Dimensién Indicador indicador items la | imension | entreel | entre el item recomendaciones
dimension yel indicador | y la opcién de
@ @ @ el y el item respuesta
. i A .
e S(i::nsw \Sz)ces e NLEI51)Ca
re p nunca
re si no si no si no si no
1. ¢Laferreteria cuenta con los equipos
. necesarios para la atencion al cliente?
Equipos y X X X X
maquinarias 2. ¢La ferreteria cuenta con las
disponibles L . -
CALIDAD DE maquinarias necesarias para la atencién
SERVICIO 6ptima del cliente? X X X X
3. ¢La ferreteria cuenta con ambientes
5 apropiados para cargar los productos?
Ambientes prop P 9 P X X X X
pi(ijfa cargay 4. ¢La ferreteria cuenta con ambientes
r .
escarga apropiados para descarga los
productos? X X X X
Amplitud del 5. ¢La ferreteria cuenta con los espacios
espaci En este elemento la - L
pacio suficientes para la ubicacién de los
empresa muestra su
o productos? X X X X
apariencia tal y como - -
X 6. ¢La ferreteria cuenta con los espacios
es, los clientes son - .
Elementos . adecuados para la atencion al cliente?
y los que opinaran X X X X
tangibles
frente a lo que [7 ¢ El establecimiento se ha construido
_|obsevan de la para el fin de un servicio?
Construccién | empresa. X X X X
del edificio 8. ¢Laferreteria cuenta con areas de caja?
X X X X
9. ¢Laferreteria cuenta con areas de post-
» venta para el cliente? X X
Areas de - P - - X .
atencion 10. ¢Laferreteria ct{enta con areas de
entregas de pedidos?
X X X X
11.  ¢Laferreteria esta al tanto que sus
colaboradores siempre estén con una
Imagen del buena imagen? X X X X
personal 12.  ¢El personal se comunica correctamente
con los clientes?
X X X X




13.

¢La ferreteria ofrece un buen servicio
con los clientes?

Fiabilidad Consiste en el buen
interna ici -
servicio que da la T3 - ferreteria tiene una buena
Fiabilidad elr_npresa lcon -(sius impresion en su servicio hacia sus
Zlentes 3: a rapi dezl nuevos clientes?
ntrega - - —
e . .e €9 € 15. ¢Laferreteria realiza el servicio en el
Fiabilidad Servicio. tiempo acordado con los clientes?
temporal
Consiste en el | 16.  ¢Laferreteria entrega sus pedidos antes
Tiempo de tiempo de entrega de del tiempo indicado?

c idad d entrega un servicio hacia los | 17.  ¢La ferreteriarealiza la entrega de
apacidad de clientes y ademés de pedidos de manera eficiente?
respuesta . .

solucionar algin : o o I
Solucién de | problema 18. .(,La erre_tena ega a sol uuor;ar 0s
problemas presentado. inconvenientes del momento?
19. ¢Laferreteria brinda devoluciones de los
. r f ?
Garantia de productos defectuosos’
los productos Se centra en la|20. ¢Laferreteria ofrece garantias de sus
seguridad del productos?
Seguridad Capacitacion | servicio que tiene la | 21.  ¢La ferreteria realiza charlas/
del personal | empresa con sus capacitaciones semanales o mensuales
clientes. con los clientes y colaboradores?
22. lLaferreteria cuenta con personal
capacitado?
23.  ¢Laferreteria cuenta con personal
amable?
Amlabllld_a(_j 24.  ¢Alahora de adquirir el servicio los
n rvici . .
en el serviclo colaboradores siempre te atienden con
El cliente es quien amabilidad?
debe darse cuentasi | 25. ¢Laferreteria tiene horarios de trabajos
Empatia existe empatia en la flexibles para los clientes?
empresa por algun
. reclamo.
Atencion al
cliente
26. ¢Laferreteria entiende sus consultas?
Imagen del | Son aquellas | 27.  ¢Esperabausted que el personal de la
personal acciones que los empresa presente una buena imagen?
clientes esperan
o L 28. . Esperaba usted que la empresa le
. Accesibilidad | recibir por parte de la ¢=Sp e d P
Expectativas del servicio ofrezca un servicio adecuado?
empresa, esperando
T d un buen producto 0 [ 29 ;Esperaba usted que la empresa le
fr?tqrzcg);ae servicio en el cual entregue sus materiales en el tiempo

queden conformes.

acordado?




SATISFACCI
ON DEL
CLIENTE

Iniciativa en 30. ¢Esperaba usted que el personal de la
el servicio empresa le ayude ante cualquier
consulta?
31.  ¢Secumpli6 sus expectativas al asistir a
la empresa?
Dotacion del X
personal Es lo que los clientes 35 Se cumpli6 lo que esperaba con
sienten sobre un respecto al personal?
roducto, es una — -
P 33.  ¢Secumpli6 con las garantias que
opinién que se ha ofrece las empresas por sus productos?
Percepcion Servicios formado a través de _ ;
Post- Venta . » 34.  ¢Se cumplié con las devoluciones de
cada interaccién que algunos productos defectuosos?
han tenido con la
35.  ¢Secumplié en solucionar los
empresa. inconvenientes presentados en la
Solucién de empresa?

problemas




RESULTADO DE LA VALIDACION DEL INSTRUMENTO

NOMBRE DEL INSTRUMENTO: Calidad del servicio y su incidencia en la satisfaccion
de los clientes de la empresa LADRIMART S.A.C Chimbote, 2022

OBJETIVO: Determinar su incidencia de la calidad de servicio en la satisfaccion de
los clientes de la empresa LADRIMART S.A.C Chimbote, 2022.

DIRIGIDO A: 246 clientes de la empresa Ladrimart S.A.C en la ciudad de Chimbote.

VALORACION DEL INSTRUMENTO:
Deficiente Regular Bueno Muy Bueno Excelente

X

APELLIDOS Y NOMBRES DEL EVALUADOR: CANCHARI PRECIADO MIGUEL
ANGEL

TITULO PROFESIONAL: Licenciado en Administracion

GRADO ACADEMICO DEL EVALUADOR: MAESTRO EN GESTION DEL
TALENTO HUMANO

MG. MIGUEL ANGEL CANCHARI PRECIADO
DNI: 46105455
N° CLAD 32853



Matriz de Validacién

Calidad del servicio y su incidencia en la satisfaccion de los clientes de la empresa LADRIMART S.A.C Chimbote, 2022

Criterios de evaluacién
- Relacion
Opci6n de respuesta entre la
Definicién d variable y Reltam?n Relacion Relacién Observacion y/o
. ; P . efinicion de P entre la G i
Variable Dimensién Indicador indicador items la | imension | entreel | entre el item recomendaciones
dimension yel indicador | y la opcién de
@ @ @ el y el item respuesta
. i A .
e S(i::nsw \Sz)ces e NLEI51)Ca
re p nunca
re si no si no si no si no
1. ¢Laferreteria cuenta con los equipos
. necesarios para la atencion al cliente?
Equipos y X X X X
maquinarias 2. ¢La ferreteria cuenta con las
disponibles L . -
CALIDAD DE maquinarias necesarias para la atencién
SERVICIO 6ptima del cliente? X X X X
3. ¢La ferreteria cuenta con ambientes
5 apropiados para cargar los productos?
Ambientes prop P 9 P X X X X
pi(ijfa cargay 4. ¢La ferreteria cuenta con ambientes
r .
escarga apropiados para descarga los
productos? X X X X
Amplitud del 5. ¢La ferreteria cuenta con los espacios
espaci En este elemento la - L
pacio suficientes para la ubicacién de los
empresa muestra su
o productos? X X X X
apariencia tal y como - -
X 6. ¢La ferreteria cuenta con los espacios
es, los clientes son - .
Elementos . adecuados para la atencion al cliente?
y los que opinaran X X X X
tangibles
frente a lo que [7 ¢ El establecimiento se ha construido
_|obsevan de la para el fin de un servicio?
Construccién | empresa. X X X X
del edificio 8. ¢Laferreteria cuenta con areas de caja?
X X X X
9. ¢Laferreteria cuenta con areas de post-
» venta para el cliente? X X
Areas de - P - - X .
atencion 10. ¢Laferreteria ct{enta con areas de
entregas de pedidos?
X X X X
11.  ¢Laferreteria esta al tanto que sus
colaboradores siempre estén con una
Imagen del buena imagen? X X X X
personal 12.  ¢El personal se comunica correctamente
con los clientes?
X X X X




13.

¢La ferreteria ofrece un buen servicio
con los clientes?

Fiabilidad Consiste en el buen
interna ici -
servicio que da la T3 - ferreteria tiene una buena
Fiabilidad elr_npresa lcon -(sius impresion en su servicio hacia sus
Zlentes 3: a rapi dezl nuevos clientes?
ntrega - - —
e . .e €9 € 15. ¢Laferreteria realiza el servicio en el
Fiabilidad Servicio. tiempo acordado con los clientes?
temporal
Consiste en el | 16.  ¢Laferreteria entrega sus pedidos antes
Tiempo de tiempo de entrega de del tiempo indicado?

c idad d entrega un servicio hacia los | 17.  ¢La ferreteriarealiza la entrega de
apacidad de clientes y ademés de pedidos de manera eficiente?
respuesta . .

solucionar algin : o o I
Solucién de | problema 18. .(,La erre_tena ega a sol uuor;ar 0s
problemas presentado. inconvenientes del momento?
19. ¢Laferreteria brinda devoluciones de los
. r f ?
Garantia de productos defectuosos’
los productos Se centra en la|20. ¢Laferreteria ofrece garantias de sus
seguridad del productos?
Seguridad Capacitacion | servicio que tiene la | 21.  ¢La ferreteria realiza charlas/
del personal | empresa con sus capacitaciones semanales o mensuales
clientes. con los clientes y colaboradores?
22. lLaferreteria cuenta con personal
capacitado?
23.  ¢Laferreteria cuenta con personal
amable?
Amlabllld_a(_j 24.  ¢Alahora de adquirir el servicio los
n rvici . .
en el serviclo colaboradores siempre te atienden con
El cliente es quien amabilidad?
debe darse cuentasi | 25. ¢Laferreteria tiene horarios de trabajos
Empatia existe empatia en la flexibles para los clientes?
empresa por algun
. reclamo.
Atencion al
cliente
26. ¢Laferreteria entiende sus consultas?
Imagen del | Son aquellas | 27.  ¢Esperabausted que el personal de la
personal acciones que los empresa presente una buena imagen?
clientes esperan
o L 28. . Esperaba usted que la empresa le
. Accesibilidad | recibir por parte de la ¢=Sp e d P
Expectativas del servicio ofrezca un servicio adecuado?
empresa, esperando
T d un buen producto 0 [ 29 ;Esperaba usted que la empresa le
fr?tqrzcg);ae servicio en el cual entregue sus materiales en el tiempo

queden conformes.

acordado?




SATISFACCI
ON DEL
CLIENTE

Iniciativa en 30. ¢Esperaba usted que el personal de la
el servicio empresa le ayude ante cualquier
consulta?
31.  ¢Secumpli6 sus expectativas al asistir a
la empresa?
Dotacion del X
personal Es lo que los clientes 35 Se cumpli6 lo que esperaba con
sienten sobre un respecto al personal?
roducto, es una — -
P 33.  ¢Secumpli6 con las garantias que
opinién que se ha ofrece las empresas por sus productos?
Percepcion Servicios formado a través de _ ;
Post- Venta . » 34.  ¢Se cumplié con las devoluciones de
cada interaccién que algunos productos defectuosos?
han tenido con la
35.  ¢Secumplié en solucionar los
empresa. inconvenientes presentados en la
Solucién de empresa?

problemas




Anexo 5: Confiabilidad

Para evaluar la confiabilidad se aplico la siguiente tabla:

VALORES NIVEL DE CONFIABILIDAD
0,53 a menos Confiable nula
0,54 a 0,59 Confiable baja
0,60 a0, 65 Confiable
0,66 a0,71 Muy confiable
0,72 a 0,99 Excelente confiable
1,0 Confiabilidad perfecta

Nota: Datos tomados del libro coeficiente de alfa de Cronbach (1951).

Variable 1: Calidad del servicio

Resumen de procesamiento de casos

N %

Casos Valido 10 100,0
Excluido 0 ,0

Total 10 100,0

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de Cronbach N de elementos
,688 26

Nota: Datos tomados del libro coeficiente de alfa de Cronbach (1951).

Andlisis: El alfa de cronbach resulté 0,688 indicando que el instrumento tiene un

nivel muy confiable.



Variable 2: Satisfaccion del cliente

Resumen de procesamiento de casos

N %

Casos Vélido 10 100,0
Excluido 0 ,0

Total 10 100,0

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de Cronbach N de elementos
,665 9

Nota: Datos tomados del libro coeficiente de alfa de Cronbach (1951).

Andlisis: El alfa de cronbach resulté 0,665 indicando que el instrumento tiene un

nivel muy confiable.



Anexo 6: Carta de solicitud

CARTA DE SOLICITUD A LA EMPRESA DE PARTE DEL ALUMNO
Chimbote, 09 de junio del 2022

Sefiorita:

Esperanza Julia Tello Naucapoma
GERENTE GENERAL
LADRIMART SAC.

Presente:

Ref: SOLICITUD DE AUTORIZACION PARA REALIZAR
PROYECTO DE INVESTIGACION DE LA EMPRESA LADRIMART SAC.

De nuestra consideracion:

Nos dirigimos a usted para solicitar muy respetuosamente que nuestra persona De La Cruz
Larrain Aderlyn Manuel y Espinoza Ramirez Katheryn Esther, estudiantes de la carrera de
Administracion de la Universidad Cesar Vallejo, pueda tener el debido permiso de usted
para realizar el Proyecto de Investigacioén en su empresa LADRIMART SAC. y acceso a la
misma con fines de obtener informaciéon que permita desarrollar el proyecto, el cual
contribuira positivamente a un tema especifico de la calidad de servicio y satisfaccion de

los clientes de su organizacion.

Con saludos cordiales y a tiempo de agradecerle su atencion a esta solicitud nos

despedimos de usted muy atentamente.

w1
ﬂt\@{«ﬂ
Firma: HL!

De La Cruz Larrain Aderlyn Manuel

Esperanza Tello Naucapoma
GERENTE GENERAL

(Titular o Representante legal de la Institucion, sello y firma)



Anexo 7: Carta de autorizacion de la empresa

Datos Generales
Nombre de la Organizacién: RUC: 20569308501
LADRIMART S.A.C

Nombre del Titular o Representante legal:

Nombres y Apellidos DNI:
Esperanza Julia Tello Naucapoma 32783952

Consentimiento:

De conformidad con lo establecido en el articulo 7°, literal “f del Cédigo de Etica en
Investigacién de la Universidad César Vallejo ), autorizo [ x ], no autorizo [ ] publicar
LA IDENTIDAD DE LA ORGANIZACION, en la cual se lleva a cabo la investigacion:

Nombre del Trabajo de Investigacion

Calidad del servicio y su incidencia en la satisfaccion de los clientes de la empresa
LADRIMART S.A.C Chimbote, 2022

Nombre del Programa Académico:
Proyecto de investigacion

Autor: Nombres y Apellidos DNI:
De La Cruz Larrain Aderlyn Manuel 75666104
Espinoza Ramirez Katheryn Esther 70156660

En caso de autorizarse, soy consciente que la investigacion sera alojada en el Repositorio
Institucional de la UCV, la misma que sera de acceso abierto para los usuarios y podra ser
referenciada en futuras investigaciones, dejando en claro que los derechos de propiedad

intelectual corresponden exclusivamente al autor (a) del estudio.

Lugar y Fecha: Jr. Manuel Ruiz Nro. 1098 Bolivar Bajo - Chimbote 07/06/2022

Esperanza Tello Naucapoma
GERENTE GENERAL

(Titular o Representante legal de la Institucién, sello y firma)

(*) Coédigo de Etica en Investigacién de la Universidad César Vallejo-Articulo 72, literal “ f ” Para difundir o publicar los
resultados de un trabajo de investigacion es necesario mantener bajo anonimato el nombre de la instituciéon donde se
llevé a cabo el estudio, salvo el caso en que haya un acuerdo formal con el gerente o director de la organizacion, para
que se difunda la identidad de la institucion. Por ello, tanto en los proyectos de investigacion como en los informes o
tesis, no se debera incluir la denominacion de la organizacidn, pero si sera necesario describir sus caracteristicas.



Anexo 8: Recoleccidn de encuestas

Fecha Horarios N° de encuestados
26/09/2022 7:30 am —12:00 pm 40
26/09/2022 12:00 pm = 1:00 pm 13
26/09/2022 2:00 pm = 6:00 pm 28
26/09/2022 6:00 pm - 7:00 pm 10

SUB TOTAL 91
27/09/2022 7:30 am — 12:00 pm 35
27/09/2022 12:00 pm —1:00 pm 10
27/09/2022 2:00 pm - 6:00 pm 25
27/09/2022 6:00 pm = 7:00 pm 12

SUB TOTAL 82
28/09/2022 7:30 am - 12:00 pm 33
28/09/2022 12:00 pm — 1:00 pm 8
28/09/2022 2:00 pm - 6:00 pm 22




28/09/2022 6:00 pm = 7:00 pm 10
SUB TOTAL 73
TOTAL DE ENCUESTADOS 246




Anexo 9: Baremo
TITULO: “Calidad del servicio y su incidencia en la satisfaccién de los clientes de la empresa LADRIMART S.A.C Chimbote, 2022”
Cuestionario: Instrumento con 35 items, con escala de medicién Likert, con puntaje minimo de 35 y maximo de 175.

BAREMOS PARA LA EVALUACION DE LOS NIVELES DE LAS VARIABLES Y DIMENSIONES

BAREMO PARA MEDIR LA VARIABLE Y DIMENSIONES
Niveles de valoracion de la variable
Variable Dimensiones Escala Valore§:
Max-Min | vy buenas | guenas | Regulares Malas Muy
malas
26 21 16 11 5
Elementos tangibles [5 - 26]
[21 - 26] [16 - 21] [11-16] [5-11] [1-5]
26 21 16 11 5
Fiabilidad [5 - 26]
[21 - 26] [16 - 21] [11-16] [5-11] [1-5]
i 26 21 16 11 5
Capaudacide Likert [5-26]
SERVICIO 26 21 16 11 5
Seguridad [5 - 26]
[21 - 26] [16 - 21] [11-16] [5-11] [1-5]
26 21 16 11 5
Empatia [5 - 26]
[21 - 26] [16 - 21] [11-16] [5-11] [1-5]




BAREMO PARA MEDIR LA VARIABLE Y DIMENSIONES

Valores: Max-

Niveles de valoracion de la variable

Variable Dimensiones Escala Min
Muy buenas Buenas Regulares Malas Muy
malas
35 28 21 14 7
Expectativas [7 - 35]
SATISFACCION DEL Likert [28 - 35] [21-28] | [14-21] [7-14] [1-7]
iker
CLIENTE 35 28 21 14 7
Percepcion [7 - 35]
[28 - 35] [21 - 28] [14 - 21] [7- 14] [1-7]

Fuente: Elaboracion propia




Anexo 10: Muestra piloto

Variable 1: Calidad del servicio

PARTIC, L2 3| 4567 |8[9] 10 |U|02(B(U)B|16|17[18|10{20(0|2|B(24]|25]2I[SUMA
1 B3 20023554 2 (3242334234222 2|2(3]|m
2 B3 20032554 2 (343|243 3234|224 ]2[4|3|M
3 I3 20224 a)5 | 2 [3|3 |4t {af33]2f2]4j2f2|2]2(3|2|Mm
4 JPA 32324 ada L2343 43|24 34]3|3|2]|R
5 I3 3222|554 L2343 43| Lfa)ajr32]|3|2(3|m
b JLA 3242554 2 (42|43 [af3[4]2f{a])3|2(2|3[4|4|2]|8
1 B3 233555 L [4]3 3|3 [4{3[4] 23|31 |23]4|d4|2|m
8 B A3 a2 454 2 [3]4]3|3[5[ 4533|413 [4]3[5[3]|%
9 BLA 22 (a3 455 2 [3) 4] L1243 53 [4]5(1 3 [4]24|2]&
10 B A 233555 L [4]3|L|23[4fd]2f[4]5]23|3|2([4|3]|&
Varianza | 024{0.25(0.24]024] 0.6 |0.24(0.24]0.16[0.24| 024 |0.49{049/1.29/05|041)024]056 0.560.56{ 0.4 [0.25] 0.25{0.69 0.6 | 0.85]0.25
Sum, Varianza | 11.1
Varianz.a dela Sz Coeficiente de confiabilidad del cuestionario | ~ o ce
sumatoria de los (328 ;
lem 0 =— 1__2 Numero de ftems del instrumento %
K _l S; Sumatoria de a varianza de los intems 118
Varianza total del instrumento 276

Variable 2: Satisfaccion del cliente

PARTIC. 27 | 28| 29|30 (31]32]|33|34| 35 [SUMA
1 31313 (31|11 1]1 17
2 303 (332|111l 2] 19
3 3413 (41221221 23
4 3413 (412|123 PE]
5 413131312111 2]1]1 20
6 3313141112212 21
7 313131311211 18
8 3414411121322 25
9 3 4131312131321 24
10 3314131121221 2
Varianza 0.09( 0.24] 0.16| 0.24| 0.24) 0.41] 0.49(0.25| 0.45
Sum, Varianza | 2.57 _ i
Varianza de la 2 Coeficiente de confiabilidad del cuestionario |  ¢,665
sumatoria de los | 6.29 K st: '
ltem o = 1 > Numero de items del instrumento 9
K_l SI Sumatoria de |a varianza de los intems 257
- = Varianza total del instrumento 6.29




Anexo 11: Tabla de consistencia

Problema de la Objetivo Variable Definicién de Definicion Dimension Indicadores ftems Escala
investigacion conceptual operacional de
medicion
Objetivo General: Juran (1993): La calidad de Equipos y maquinarias 1-2
. - . La calidad del | servicio se evalud disponibles
Determinar su incidencia - . -
servicio son todas | mediante el Elementos Ambientes para carga y 3-4
de la calidad de servicio en las caracteristicas | cuestionario de tangibles descarga
la satisfaccibn de los que sz_msfacen las ca||d'a'd de . Amplitud d.?l espacio __ 5-6
necesidades del | servicio que esta Construccion del edificio 7
clientes de la empresa clier;)tg, la calide}d compuesto por Areas de atencion 8-9-
LADRIMART SAC Calidad de taetjns]e:i:ri]a = dg glirrl:::nsiones 10
. o : Imagen del personal 11-12 .
Chimbote, 2022. servicio defectos y la | elementos d P Ordinal
s caldad es la | tangibles, o o . }
¢Cual es la idoneidad para la | fiabilidad, Fiabilidad Fiabilidad interna 13-14
incidencia de la | Objetivos especificos: practica que | capacidad de
calidad del servicio | Determinar el nivel de satlsfa_ga las respuesta, Fiabilidad temporal 15
necesidades del | seguridady
en la satisfaccion de | satisfaccion de los clientes cliente. empatia Capacidad de Tiempo de entrega 16-17
. respuesta
los clientes de la | de la empresa —
Solucion de problemas 18
empresa LADRIMART S.A.C.
LADRIMART S.A.C | Determinar la relacién que Sequridad Garantia de los productos 19-20
] i eguridal
Chimbote, 2022? existe entre las Capacitacion del personal 21-22
dimensiones (Tangibilidad,
confiabilidad capacidad Amabilidad en el servicio 23-24
' Empatia = - N
de respuesta, seguridad y Atencion al cliente 25-26
empatia). Martin & Martin | La fidelizacién del Imagen del personal 27
. | (2000): cliente se evaluo | Expectativas Accesibilidad del servicio 28
Satisfaccion | Es un estado | mediante el i
del cliente mental que | cuestionario de Tiempo de entrega 29
describe las | satisfaccion del
respuestas cliente que esta Iniciativa en el servicio 30 .
intelectuales  y | compuesto por Dotacién del personal 31-32 | Ordinal
emocionales a las | dos dimensiones:
necesidades y | expectativasy Percepcién
deseos. percepcion. 33-34
Servicios Post- Venta
Solucién de problemas 35
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