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RESUMEN 

La investigación tuvo como objetivo determinar la relación entre la Calidad de 

Servicio y la Competitividad de las Empresas Ferreteras en el Distrito de Santa 

Rosa, 2024. La importancia radica en que las empresas deben de contar con 

diversas herramientas que puedan contribuir en la mejora y crecimiento 

continuo para que logren un posicionamiento en el mercado. El tipo de 

investigación fue aplicada de nivel correlacional y de enfoque cuantitativo, 

siendo su diseño no experimental y de corte transversal, se utilizó la técnica 

de la encuesta y el instrumento fue el cuestionario. Para la comprobación de 

las hipótesis se realizó la prueba de Rho de Spearman utilizando la 

correlación. En esta investigación se llegó a obtener como resultado 0.872, 

llegando a la conclusión que la calidad de Servicio tiene relación positiva y 

significativa alta con la Competitividad en las Empresas Ferreteras, teniendo 

en cuenta que los valores resultantes de las pruebas de hipótesis 

demostraron su aprobación. 

Palabras clave: Calidad, servicio, competitividad, empresas ferreteras. 
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ABSTRACT 

The objective of the research was to determine the relationship between Service 

Quality and Competitiveness of Hardware Companies in the District of Santa 

Rosa, 2024. The importance lies in the fact that companies must have various 

tools that can contribute to improvement and growth. Continuous so that they 

achieve a positioning in the market. The type of research was applied at a 

correlational level and with a quantitative approach, its design being non­

experimental and cross-sectional, the survey technique was used and the 

instrument was the questionnaire. To test the hypotheses, Spearman's Rho test 

was performed using correlation. In this research, the result was 0.872, reaching 

the conclusion that Service quality has a high positive and significant relationship 

with Competitiveness in Hardware Companies, taking into account that the 

values resulting from the hypothesis tests demonstrated its approval. 

Keywords: Quality, service, competitiveness, hardware companies. 
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l. INTRODUCCIÓN

Respecto al mercado actual, la competencia resultó ser muy alta. Las empresas 

compitieron constantemente entre sí para ganar cuota de mercado y atraer clientes 

por lo que, si no ofreciste un servicio de alta calidad y precios competitivos, donde 

los clientes se sintieron valorados y respetados en todo momento; el crecimiento 

empresarial se desaceleró, las empresas que no se comprometieron a ofrecer 

productos y servicios de calidad acabaron siendo absorbidas por mercados que 

buscaron eficacia y competitividad (Lara y Cervantes, 2022). 

Según Organización Internacional del Trabajo (2020) indicó que la calidad 

es un factor muy importante que debe tener presente las empresas en cualquier 

ámbito o situación, en un mundo cada vez más finalista, resulta esencial que las 

empresas enfoquen sus esfuerzos en el cliente como su objetivo principal, esto 

implica que todas las decisiones y operaciones de la compañía debían ser tomadas 

con el fin de que se satisfagan las exigencias del cliente. 

A nivel internacional, Arredondo y Caldera (2021 ), mencionaron lo referente 

a la competitividad que constituyó un elemento estratégico fundamental en 

cualquier empresa con un mercado que cada vez fue más competitivo, tuvo vital 

importancia que las compañías contaran con una estrategia sólida con el propósito 

de que se destacaran de otras empresas y atrajeran a los clientes. Asimismo, 

muchas empresas no prestaron atención a esto, no solo se despreocuparon por el 

nivel de operaciones, sino también por sus recursos humanos, es decir, sus 

empleados. 

A nivel Latinoamérica, U reta y Chiriboga (2021) expresaron que la calidad 

del servicio y la capacidad de competir fueron dos componentes fundamentales que 

conducían al éxito empresarial. El buen servicio consistió en la suficiencia de una 

compañía para satisfacer el interés y perspectivas de los compradores, mientras 

que la competitividad hizo relación a la capacidad de una compañía para competir 

en el mundo empresarial y generar ingresos. Por otro lado, las empresas de 

Ecuador debían centrarse en varios aspectos importantes: el conocimiento del 

mercado y las necesidades del consumidor para ofrecer productos y servicios 

atractivos y relevantes. Es importante que contaran con personal altamente 
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calificado, un equipo de trabajo capacitado y motivado con las habilidades 

necesarias para que se brinde un excelente servicio al cliente. 

Mejías et al. (2018), en Venezuela las organizaciones debían establecer 

estándares, procesos para asegurar el aprendizaje y el compromiso de todos los 

empleados. Además, la calidad tuvo que ser un enfoque constante, la organización 

debía estar preparada para restablecerse y adaptarse a los cambios del mercado. 

Por otro lado, la capacidad de la compañía para competir y ganar participación en 

el mercado; una empresa tenía que desarrollar una estrategia clara y enfocada en 

colaborar en el destaque de sus competidores. Debió de tener en cuenta las 

exigencias de los consumidores y despertar su voluntad de invertir en nuevos 

productos y servicios. 

A nivel nacional, los autores Benítez et al. (2020) manifestaron que los temas 

de competencia en el Perú no se resuelven de inmediato, fue un proceso lento en 

términos de investigación y desarrollo, lo que hizo que las empresas peruanas no 

estuviesen actualizadas en temas de la innovación y la tecnología. Por otro lado; la 

falta de una cultura empresarial fuerte y estable hizo que muchas empresas no 

tomaron en serio sus artículos y prestaciones de calidad. Además, la rivalidad entre 

las empresas del país también se vio afectadas por la corrupción en ciertos 

sectores. Para poder mejorar en la calidad y competitividad de los negocios del 

Perú fue necesario promover inversiones en investigación y desarrollo, promover 

una cultura empresarial ética y de calidad, así como mejorar la infraestructura del 

país. 

El Ministerio de Trabajo y Promoción del Empleo (2024) indica que la 

ausencia de formación adecuada y el desarrollo insuficiente de habilidades en el 

personal de las Mypes impactan negativamente en la calidad de las prestaciones y 

la rivalidad de estas organizaciones. Esta situación contribuye a la baja 

productividad de las unidades productivas, especialmente en las MYPES, y limita 

significativamente la empleabilidad en la Población Económicamente Activa (PEA). 

García et al. (2021) mencionaron que, para perdurar en los mercados de 

intensa rivalidad competitiva en el estado peruano, las compañías tuvieron que ser 

innovadoras y estar dispuestas a adoptar nuevas tecnologías. También debió tener 
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un enfoque de mejor calidad de mercancía y servicio al consumidor, y debieron 

estar dispuestas a invertir en publicidad y marketing para destacarse entre la 

multitud. En ese sentido, se debió tener en cuenta que en la Constitución (1993) el 

país se rigió bajo Economía Social de Mercado, por lo cual, se tuvo como garantía 

la existencia de libre competencia e iniciativa privada libre. 

Meneses (2021) resaltó que la excelencia de servicio y a la vez la 

competitividad, fueron elementos fundamentales para las empresas en Lima. La 

calidad de servicio contribuyó a generar una experiencia positiva en los clientes y 

construyó una buena reputación empresarial, mientras que la competitividad 

permitió destacarse en el mercado y encontrar nuevas oportunidades de negocio. 

Ambos aspectos fueron indispensables para alcanzar las metas y crecimiento de 

las compañías en la ciudad Limeña. 

Las compañías en estudio presentan problemas en cuanto a las expectativas 

de los clientes, con respecto a la prestación de sus servicios; esto generó una mala 

imagen a la empresa lo que significó la disminución del nivel de sus ventas y 

consumidores. Además, un servicio deficiente ha generado retrasos en la entrega 

de las ventas y afectó la complacencia del consumidor y la disposición del servicio. 

Por otro lado, la ausencia de comprensión de personal referente a los bienes llevó 

a la realización de una venta errónea que ocasionó la pérdida de clientes. La falta 

de capacitación y entrenamiento al personal llevó a una productividad limitada y 

deficiencia en la empresa, lo que afectó negativamente la rentabilidad y el 

crecimiento del negocio. Esto significó que no pudieron competir en el mercado, lo 

que causó el cierre del negocio y por ende se extinguió y absorbió del mercado. En 

resumen, un buen servicio al comprador resulta esencial para el éxito de cualquier 

compañía ferretera, porque logró impactar en la reputación, la complacencia del 

cliente y la capacidad del negocio. 

Por ello el problema general del estudio planteó ¿De qué manera la calidad 

de servicio se relaciona con la competitividad en las empresas ferreteras, en el 

Distrito de Santa Rosa, 2024?; los problemas específicos serán: (a) ¿De qué 

manera la formalidad se relaciona con la competitividad en las empresas ferreteras, 

en el Distrito de Santa Rosa, 2024?; (b) ¿De qué manera la empatía se relaciona 

con competitividad en las empresas ferreteras, en el Distrito de Santa Rosa, 2024?; 
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Para evaluar la confiabilidad del instrumento se utilizó el Alfa de 

Cronbach, es una herramienta estadística empleada en la evaluación de la 

consistencia interna de una escala o prueba. Rodríguez y Reguant (2020), 

esta métrica ofreció una estimación de la coherencia entre los hallazgos 

adquiridos de diferentes ítems que supuestamente evalúan el mismo atributo 

o concepto. Se interpretó un valor superior a 0.8, indicó que es fiable.

Tabla 3 

Fiabilidad de las variables 

Variable Alfa de Cronbach Elementos 

Calidad de servicio ,828 11 

Competitividad ,875 11 

Los valores resultantes de la prueba de confiabilidad del instrumento 

fueron 0.828 (82.8%), 0.875(87.5%); los cuales demuestran un adecuado 

nivel de confiabilidad. 

3.5. Procedimientos 

Se inició identificando el problema inicial, seguido por la exploración de datos 

en múltiples fuentes de confianza como bibliotecas digitales, archivos en 

línea, trabajos de investigación, publicaciones académicas y documentos de 

diferentes sitios web. Este enfoque nos permitió acceder a información 

auténtica y confiable, lo que facilitó un entendimiento más profundo y 

estableció vínculos con otros estudios pertinentes. 

De igual manera, tres expertos en el campo contribuyeron al 

desarrollo y validación del cuestionario utilizado en nuestro estudio, 

garantizando la obtención de datos que pudieran ser analizados y empleados 

para obtener conclusiones significativas a partir del estudio realizado. 

3.6. Método de análisis de datos 

Basándose en procedimientos científicos se trató la problemática en el 

estudio de los negocios ferreteros del Distrito de Santa Rosa. El recojo de 

información será mediante el cuestionario y se medirán mediante la escala 
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ANEXOS



Anexo 2. 

MATRIZ DE CONSISTENCIA 

La Calidad de Servicio y Competitividad de las Empresas Ferreteras, en el Distrito de Santa Rosa, 2024 

PROBLEMAS OBJETIVOS VARIABLES INDICADORES METODOLOGÍA 

De qué manera la calidad de Determinar la relación de la 

servicio se relacióna con la calidad de servicio y 

HIPÓTESIS 

Existe relación entre calidad de 

servicio y competitividad en las 

competitividad en las empresas competitividad en las empresas empresas ferreteras, en el Distrito 
Atención rápida 

ferreteras, en el Distrito de ferreteras, en el Distrito de de Santa Rosa, 2024. 
Solución de problemas 

Santa Rosa, 2024. Santa Rosa, 2024. 

Calidad de 
Seguridad en las 

ESPECÍFICO ESPECÍFICO 
Servicio 

transacciones. 

Personal capacitado. 

Determinar la relación de Existe una relación entre Tipo básico 

formalidad y competitividad en formalidad y competitividad en las Atención personalizada 
Diseño no 
experimental 

una empresa ferretera en las empresas ferreteras, en el Distrito Comprender prioridades 1 nvestigación
empresas ferreteras, en el de Santa Rosa, 2024. Solución correlaciónal 

Distrito de Santa Rosa, 2024. Enfoque 

ESPECÍFICO 

¿De qué manera la formalidad 

se relacióna con la 

competitividad en las empresas 

ferreteras, en el Distrito de 

Santa Rosa, 2024? 

¿De qué manera la empatía se Determinar la relación de Existe una relación entre empatía cuantitativo 

relacióna con competitividad en empatía y competitividad en las y competitividad en las empresas Escala ordinal 

las empresas ferreteras, en el empresas ferreteras, en el ferreteras, en el Distrito de Santa 
Satisfacción del cliente Muestra Censal 

Distrito de Santa Rosa, 2024? Distrito de Santa Rosa, 2024. Rosa, 
Productos duraderos 

2024 

¿De qué manera la disposición Determinar la relación de Existe una relación entre 
Competitividad 

Colaboración 

se relacióna con competitividad disposición y competitividad en disposición y competitividad en las Mejora la comunicación 

en las empresas ferreteras, en las empresas ferreteras, en el empresas ferreteras, en el Distrito 
Identidad legal el Distrito de Santa Rosa, Distrito de Santa Rosa, 2024. de Santa Rosa, 2024. 

2024? Acceso a financiamiento 



Anexo 3. 

CUESTIONARIO 

La Calidad de Servicio y Competitividad de las Empresas Ferreteras, en el 

Distrito de Santa Rosa, 2024. 

La presente es una encuesta que tiene como propósito identificar la percepción 

de la calidad de servicio y competitividad. La encuesta es confidencial y anónima, 

por lo que agradeceríamos respuestas objetivas y honestas. Por favor elija la 

opción que crea apropiada según la explicación a continuación. 

(1) Nunca (2) Raramente (3) A veces (4) Frecuentemente (5) Siempre

Variable: Calidad de Servicio Nunca 
Rarame 

Aveces 
Frecuen 

Siempre 
nte temente 

Dimensión: Disposición 

La empresa ofrece una atención rápida 

y ágil a los compradores. 

La empresa hace seguimiento a los 

repartos con la finalidad que estas sean 

entregadas a tiempo promedio. 

La empresa ferretera muestra interés y 

compromiso para resolver los 

3 problemas de sus clientes. 

La empresa ferretera toma medidas 

para fomentar la colaboración en la 

solución de problemas. 

Dimensión Seguridad 

La empresa ha sufrido algún robo o 

fraude al momento de realizar las 

5 cobranzas. 

La empresa ferretera brinda facilidades 

de pago a través de diferentes 

6 plataformas de internet. 

La empresa cuenta con personal 

capacitado y con conocimiento 

7 suficiente. 

Dimensión: Empatía 

El personal de la empresa ferretera 

brinda atención personalizada a los 

8 clientes. 
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Los da.ro5 recolecía.do5 deben ser am>nfmcs y oo lener nlngul'lil wrma de identificar a 
partroipante. G1!1"an1izamos que le • o.,meeián qu:e LJsted nos oollde es tolalmenle 
Confi<;lenc I y no será usélda p.i ra r1lrtgun Olro P'f0pl)S111,o fu,er.i de la nvesti¡JaclOn. Los dalt)S 
permanecerán bajo custodio del im-es1i:gador priricjpal 'I l)ils'ado un fiemp:, detenniflado 
seirán e iminsd'os convenientemente. 

Problemas o, preguntas: 
Si llene pregunms sobre la r,wll<Stigaclán p�cre conla.ctar con eu lnvesdg:ador Agu 
r.masHs,rMn 
Ema 1: aag1Jfrrell 1@u:cvvJrfual.edu.pe. Y Docente ase-(Mg. Apruicio Flor,es, Daysf 
Jaqlll!l ne) 
Email: �cwírtufl.edu.pe 

Co:ns1!"ntimianto 
Oes,puk ele haber lerd'O los propOsh,0$ de la, 'l'lvesU�ci.ón autorizo mi J')aftic,paclórl eri ta 
ln...esttgacloo. 

Nombré y aperndos: Delquer Lopez Vega 

Fed1a y hora: 051011'2024 - 11,:30 am 
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