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Resumen

Esta investigaciéon, asumié como principal objetivo comprobar la correlacion entre
la calidad de servicio y satisfaccidbn de los usuarios de la empresa Negocios
Gonzales Chiclayo. El enfoque es del tipo cuantitativo, de modelo correlacional, con
disefio de no experimental. La muestra se determind de forma aleatoria de 118
clientes que aceptaron participar del estudio. En la recogida de datos, se hizo uso
de la encuesta dirigida a los clientes participantes. Para realizar la recolecciéon de
datos, los instrumentos fueron validados a través del juicio de 3 expertos, el alfa de
Cronbach igual a 0,710 indica una buena confiabilidad, al realizar la prueba de
correlacion de Pearson, entre los indicadores de competencias laborales y la
productividad, se encontr6 que el coeficiente de correlacion r = 0,536 lo cual
muestra que existe una influencia moderada entre las variables con un alto nivel
de significacion p<0,001 por la tanto se concluye que la Calidad de Servicio se
encuentra medianamente correlacionada con la Satisfaccion de los usuarios en la
Ferreteria Negocios Gonzales, Al identificar el nivel de la Calidad de Servicio de la
ferreteria Negocios Gonzales, encontramos que el 59% de los usuarios aprueban
la calidad de servicio brindada por la ferreteria Negocios Gonzales y asimismo, en
el diagnostico de la satisfaccion de los consumidores de la empresa Negocios
Gonzales, encontramos que el 50% de los clientes se encuentran satisfechos,
seguidos del 22% que se encuentran Muy satisfechos, todavia se tiene un 6% de
clientes que se encuentran insatisfechos y no se encontraron clientes que estén

Muy insatisfechos.

Palabras Claves: Calidad de Servicio, Satisfacciéon de los usuarios.
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Abstract

This research, assumed as its main objective to verify the correlation between
quality of service and satisfaction of the users of the company Negocios Gonzales
Chiclayo. The approach is of the quantitative type, of a correlational model, with a
non-experimental design. The sample was determined randomly from 118 clients
who agreed to participate in the study. In the data collection, the survey addressed
to the participating clients was used. To perform the data collection, the instruments
were validated through the judgment of 3 experts,Cronbach's alpha equal to 0.710
indicates a good reliability, when performing the Pearson correlation test, between
labor competency indicators and productivity, it was found that the correlation
coefficient r = 0.536 which indicates that there is a moderate influence between the
variables with a high level of significance p <0.001, therefore it is concluded that the
Quality of Service is fairly correlated with the Satisfaction of the users at the
Gonzales Business Hardware Store, When we identify the level of Service Quality
of the Gonzales hardware store, we find that 59% of the customers approve the
quality of service provided by the hardware store Gonzales and also, in the
diagnosis of the satisfaction of the users of the company Gonzales Business, we
find that 50% of the clients are satisfied os, followed by 22% who are very satisfied,
still have 6% of clients who are dissatisfied and no customers were found who are
very dissatisfied. Who are very satisfied and have not found customers who are very

dissatisfied.

Keywords: Quality of Service, Satisfaction of users.
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I.INTRODUCCION

A nivel mundial, la calidad de servicio es de mucha relevancia en las
organizaciones, por el simple hecho de que los clientes exigen siempre lo mejor
en su atencion. Antes la oferta era un poco mas limitada; pero a medida que
pasa los afnos, la tecnologia, el desarrollo del mercado y progresos técnicos,
llegaron al cliente. Los cambios econdmicos en el mundo han impuesto mayor
competencia en el ambito empresarial; las pequefias empresas se enfrentan a

numerosas dificultades para mantenerse en el mercado de forma competitiva.

Si observamos en la fuente del producto bruto interno, PBI, a través del
Ministerio de Economia y Finanzas (MEF), mide el nivel de actividad econémica
y se define como el valor de los bienes y servicios finales producidos por una
economia en un periodo determinado. Puede ser medido en valores corrientes
o valores constantes, a precios de un afio base. El PBI puede también ser
definido como la suma de los valores agregados de todos los sectores de la
economia, es decir, el valor que agrega cada empresa en el proceso de
produccion es igual al valor de la produccién que genera menos el valor de los
bienes intermedios o insumos utilizados, y se ha visto incrementar el sector de
pollerias; dado a ello en el Peru, los pollos representan el 53% y las cadenas de
pollerias un 15% de consumo. Por lo tanto es importante tener en cuenta la

calidad del producto y servicio.

La satisfaccion del cliente es un estado psicolégico, es el juicio que una
persona hace del rendimiento percibido con relacion a las expectativas que tiene
de un bien o servicio, es importante que las empresas privadas o publicas,
tengan conocimiento sobre las quejas que presentan los clientes; esto ayudara
a evaluar los problemas que surgen cuando se brinda un servicio (Kotler & Keller,
2012, pag. 128). Debemos tener presente que el éxito de una empresa depende
de la lealtad de los clientes, por esta razon la pérdida de clientes por

insatisfaccion es un gran problema para cualquier empresa.

La operacion de vender cada vez es mas dificil, los clientes se encuentran
mas preparados y por ende se vuelven mas exigentes, la competencia también

es mas ofensiva, y la celeridad de las ideas mas vertiginosa, mantener y ampliar



la cartera de clientes requiere del equipo de ventas mas energias, mejor
preparacion y una planificacion integra de sus actividades. De esta manera las
empresas empezaran a gozar de muchos beneficios, uno de los mas resaltantes
seria que gracia a los mayores ingresos que generaran, podran tener la tan
ansiada estabilidad econdmica para que su negocio rinda sin problemas en el
mercado. Por lo tanto, debemos ofrecer la mejor prestacion al cliente ya que el
servicio es la capacidad que tiene una empresa para crear una relacion de
fidelidad y promocion entre empresa — cliente, dado que la calidad del servicio
es uno de los factores que agregan valor a la empresa, a esto se le conoce como
la imagen que la empresa va a tener ante su competencia, siendo también su
mejor publicidad, las recomendaciones “boca a boca” de clientes satisfechos.
Segun los autores debemos ofrecer el mejor servicio al cliente ya que cada dia
se vuelven mas exigentes y siempre ser conscientes que para el mejoramiento
de la empresa se debe tener al personal en continuas capacitaciones y en un
ambiente laboral armonioso y estable, pues todo esto influye en los resultados

ya que nos enfrentamos a una competencia agresiva y a un mundo globalizado.

La empresa Negocios Gonzales se desempefia en el rubro ferretero cuyo
mercado se encuentra centrado mayormente en la region Lambayeque,
actualmente cuenta con una competencia bastante dura, desde las grandes
Empresas Retail como Sodimac, Promart Home Center y Maestro, asi como las
grandes corporaciones como Dino, Ferronor, BIM, entre otras. Esta problemética
nos obliga indagar sobre la influencia de la calidad de servicio en el nivel de las
ventas, y asi tomar decisiones firmes de proveer una excelente calidad de
servicio e realizar técnicas para conocer qué opinan sus usuarios sobre el
servicio recibido que les permitan mantener o mejorar su calidad, con el propdésito
de elevar sus niveles de ventas. La calidad es un término que se puede estudiar
desde dos campos tanto filoséfico como empirico, debido a que para poder
definirla y determinar todo lo que abarcar la rodea un conjunto de teorias, una de
ella es la Teoria de la expectativa y la percepcién, de la cual podemos
percatarnos tiene cierto grado de complejidad, por lo cual en la actualidad recién
se estad viendo a nivel internacional la aprobacion de las 1SO, para esta
investigacion se esta tomando como referente a Evans & Lindsay, (2005), ellos

establecen que el término calidad, nunca va ser del todo claro en su definicion y



esto debido a que los usuarios al momento de gozar de un servicio, la relaciéon
con diferentes factores que llegan a influir su punto de vista, como son:
1. Perfeccion
2. Consistencia
3. Eliminacién del desperdicio
4. Velocidad en la entrega
5. Cumplimiento con las politicas y procedimientos
6. Ofrecimiento de un producto eficiente y util
7. Hacer las cosas bien desde la primera vez
8. Complacer o satisfacer a los clientes.
9. Servicio y satisfaccion total para el cliente.

El problema de investigacion es ¢ Existe relacion entre calidad de servicio
y satisfaccion de los usuarios de la Empresa Negocios Gonzales de Chiclayo
20177 y los Problemas Especificos son: ¢ Cual es el nivel de calidad de servicio
de la Empresa Negocios Gonzales Chiclayo 2017?, ¢Cual es el nivel de
satisfaccion de los usuarios de la Empresa Negocios Gonzales Chiclayo 2017?
y ¢ Cual es el coeficiente de correlacion entre calidad de servicio y satisfaccion

de los usuarios de la Empresa Negocios Gonzales Chiclayo 20177.

La Hipotesis planteada fue: Existe una relacion significativa entre calidad
de servicio y satisfaccion de los usuarios de la Empresa Negocios Gonzales
Chiclayo, el objetivo general es: Determinar la relacion entre calidad de servicio
y satisfaccion de los usuarios de la empresa Negocios Gonzales Chiclayo 2017
y los especificos son: Identificar el nivel de calidad de servicio del Ferreteria
Negocios Gonzales Chiclayo 2017, Diagnosticar el nivel de satisfaccion de los
usuarios de la empresa Negocios Gonzales Chiclayo 2017 y Calcular el
coeficiente de correlacion entre calidad de servicio y satisfaccion de los usuarios

de la empresa Negocios Gonzales Chiclayo 2017.



Il. MARCO TEORICO

Romero, Ochoa & Penafiel (2014) en Ecuador realizaron su investigacion
“Analisis de la satisfaccidn en el servicio y atencion al cliente y su incidencia en
el nivel de las ventas de la ferreteria Silva S.A. del Canton Naranjito”, cuyo
objetivo general fue estudiar la correlacion del servicio al cliente en el nivel de
ventas, concluyeron que: La atencion al cliente es un pilar fundamental en la
existencia de la empresa, un servicio de calidad no solo consiste en el buen trato
hacia los clientes sino también en las asesorias brindadas hacia los mismos, los
trabajadores de la ferreteria tiene un déficit en cuanto a estos fundamentos por
ende los clientes no estan enteramente satisfechos con su servicio lo cual podria
causarle una mala imagen.

Hermoza (2015) en su tesis de la Universidad de Piura, tiene como objetivo
conocer como el nivel de satisfaccion del cliente de la Empresa GECIDSA de
Sullana es influenciable a través de la calidad del servicio en diferentes factores,
mediante un cuestionario del modelo SERVQUAL.Cuyo resultado fue que en la
empresa GECISDA, debido a que su servicio de transporte tiene buses que salen
a cada hora es por ello que se pudo detemrinar que sus clientes estan
satisfechos al utilizar su servicio debido a la accesibilidad en precios y flexibilidad
en horarios.

Curay & Uzategui, (2012) en su tesis “Plan de estrategias de calidad del
servicio al cliente para mejorar el desarrollo de la empresa Transportes Chiclayo
S.A. 2012”, concluyeron que “existe un porcentaje significativo de clientes que
no estan satisfechos con los servicios que se les brinda” ya sea por la amabilidad,
orden o limpieza, sin embargo, son aspectos que se pueden mejorar, los
trabajadores manifiestan que son muy pocas las capacitaciones que reciben, y
es esencial mejorar y desarrollar capacidades en ellas ya qué un trabajador
capacitado y motivado brinda un mejor servicio haciendo que el cliente quede
satisfecho.

Peltroche (2016) en Trujillo, en su tesis titulada: “Calidad de servicio y
satisfaccion del cliente de la empresa R&S Distribuidores SAC”, se llego a los
resultados que el servicio proporcionado por la empresa R&S Distribuidores SAC
tiene un nivel de calidad muy bueno, pues la mayoria de la muestra encuestada estan

totalmente de acuerdo con la eficacie de la empresa para poder dar solucion a los



inconvnientes que se puedan presentar durante el servicio que ofrecen. Asi tambien
tenemos que al momento de evaluar el nivel de satisfaccion de los clientes el resultado
es similar debido a que la atencion brindada y la calidad del producto que les llega
cumple todas sus espectativas. Por lo tanto, al cabo de la investigacion se concluyo,
que existe una relacion moderada y directa entre las variables calidad de servicio
y satisfaccion del usuario, donde el coeficiente de correlacion de Spearman fue
de 0.569.

Sin embargo, distintos autores que abarcan el tema sobre la calidad como
Lloréns (1998) expresan que su significado son las caracteristicas que
diferenciaran una cosa, es decir lo que la hace Unica e irrepetible, permitiendo
apreciar a través de este adjetivo si es mejor o peor que las mismas cosas de su
categoria. Harvey y Green (1993) suponen el concepto de calidad, como
sinbnimo de lograr la perfeccion, por lo cual para ellos tiene dos posibles
acepciones, la primera que la calidad implica cero defectos y la segunda, hacer
las cosas la primera vez.

“El producto o servicio debe ser entregado de manera correcta, y ademas,

esta perfeccién de cero errores, debe poder ser consistente, es decir;

repetirse en los demas procesos requeridos por los consumidores, de esta
manera se estara evaluando al producto o servicio que brinda la

empresa.”. (p.32)

Para poder calificar la prestacion de bienes o servicios, se debe tener en
cuenta que cada una tiene sus propias caracteristicas; pues el servicio
solamente se va a experimentar al momento que el cliente hace uso de la misma,
mientras que los bienes seran de tiempo mas prolongado, por lo cual podemos
encontrar diferencias muy marcadas para cada uno(Hoffman & Batenson,
2002). Para poder valorar la calidad se debe tener en cuenta al cliente, cuales
son sus necesidades y empezar a priorizarlas, al respecto comenta Cantu (2001,
p. 23):

Valor al cliente: este proceso consiste en que las empresas deben lograr a través
del estudio de mercado que realizar, determinar e identifican a sus clientes y sus
necesidades, y de esta manera desarrollar estrategias para que sus productos y
servicios obtengan todos los requisitos esenciales para satisfacer a sus

consumidores.



Valor apreciado: sirve para poder medir si la imagen que el consumidor tiene de
la empresa es verdad, se logra obteniendo el resultado de la resta de los
beneficios percibidos menos los sacrificios realizados para la obtencion de los
primeros.

Segun Gronroos, (1994, p. 39) la buena calidad percibida se obtiene cuando
la calidad experimentada satisface las expectativas del cliente, resultando en la
llamada calidad esperada. Es decir, todos estos tipos de calidad que acabamos
de mencionar, al darse de la mejor manera, cumpliendo con los objetivos de cada
empresa hacia el servicio o producto que ofrece a los consumidores, mas el buen
trato; dan como resultado la imagen corporativa, esperando sea satisfactoria.
Sobre este tema tenemos el estudio realizado por Zeithaml, Parasuraman y Berry
(1993, p. 121), donde abarcan a las caracteristicas y podemos apreciar que han
sido las bases para el proceso e impulso de varios modelos y teorias
relacionados con la medicién de la calidad del servicio. Teniendo en cuenta que:

Al cliente le mas facil calificar la calidad de los productos, que la calidad del

servicio.

La percepcion de la calidad del servicio es el resultado de una comparacion

del cliente con el desempefio actual del servicio.

Las evaluaciones del servicio se hacen durante todo el proceso de su

obtencidn, es decir desde el primer contacto hasta finalizar.

Segun Barroso & Armario (2000, p. 52), la calidad de servicio es la
comparacion entre lo que el cliente espera recibir, es decir sus expectativas, que
lo que reciba sea igual a lo que imagino6 al empezar el proceso de adquirirlo. De
igual manera segun Feigenbaum (1991, p. 95) menciona que los diversos
factores de los productos y los servicios que se brinden de manera 6ptima van a
determinar si se cumplié con las expectativas del cliente. De acuerdo con Kotler,
la satisfaccién presenta tres estados, todos estos estaran relacionados con las
expectativas del consumidor, las cuales se generan al momento del empezar
adquirir el producto o servicio, de acuerdo al trato recibido y a lo que empiezan
a ofrecerle.

La Metodologia SERVQUAL es la calidad de servicio percibido; es necesario
poderla cuantificar, pues tiene una compleja interpretacion. Es por ello, que se
ha realizado un proceso en cuatro items principales como:

1. La representacion del concepto



2. La especificacion del concepto
3. Dimensiones que la componen los indicadores observables
4. La sintesis o indices o medidas

A esta metodologia para los autores Parasuraman, Zeithmal y Berry
prefieren definirla como el instrumento que debe dar con un alto nivel de fiabilidad
y validez que las empresas pueden utilizar para obtener los resultados de las
expectativas y percepciones de los clientes respecto al servicio o producto que
ofrecen y poder comprender en que aspectos deben mejorar si no los estén
cumpliendo; todo esto se realizaria es un conjunto de preguntas de caracter
estandarizado expuestas en las diferentes dimensiones, llamada SERVQUAL,
sirviendo ademas para evaluar la complacencia del cliente con relacion a la
experiencia de uso de servicios sustentados en la calidad. Entonces se concluye
gue este instrumento tiene una funcién muy importante dentro de la empresa
pues ayuda a analizar las mejores que se deberian realizar en el producto o/y o
servicio ofrecido, si los resultados las expectativas y la percepcion de los clientes
no fuera la esperada por la institucion.

El modelo SERVQUAL sirve para medir la valoracién que dan los clientes
sobre la calidad del servicio, que es el calculo de la diferencia obtenida de las
expectativas del cliente y la percepcion al recibir el servicio ofrecido, se deben
resaltar que hay cinco dimensiones de la calidad del servicio: tangibilidad,
fiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad y empatia. (Carlos, Montelongo,
& Najera, 2010)

Como hemos mencionado antes, los servicio y los vienen tienen
caracteristicas muy marcadas que miden sus diferencias, los mismos que han
sido interpretados por Valerie A. Zeithaml, A. Parasuraman y Leonard L. Berry,
proponiendo cinco dimensiones que desarrollaremos a continuacion:

Elementos tangibles: es todo lo que podemos apreciar de manera fisica y
ademas la imagen que genera el proveedor, es decir, de las instalaciones,
equipos, personal y otros elementos con los que se esta en contacto al contratar
el servicio.

Fiabilidad: es la eficacia y destreza de la empresa para poder dar el servicio o
producto ofrecido de la forma mas adecuada y constante posible.

Capacidad de respuesta: representa la disposicion de ayudar a los clientes y

proveerlos de un servicio rapido.



Seguridad (Garantia): son los conocimientos y atencion mostrados por los
colaboradores respecto al servicio que estan brindando, ademas de la habilidad
de los mismos para inspirar confianza y credibilidad. Dependiendo que tipo de
servicio sea, también se debe tener en cuenta la seguridad que se brinda, es
decir el cliente debe sentirse comodo y respaldado al momento de realizar sus
pagos y/o transacciones.

Empatia: es el grado de atencion personalizada que ofrecen las empresas a sus
clientes.

La satisfaccion de los Usuarios, segun Quintanilla (2003) citado por Peralta
(2006), tiene cinco variables, con las cuales se podria evaluar la experiencia post
— compra generada en el cliente, todo esto estaria relacionado con el proceso de
satisfaccion, y estas son: la confirmacion subjetiva, las expectativas, la equidad,
el cumplimiento del producto y los resultados de la atribucion. Por ello, al dia de
hoy, se considera que una empresa es exitosa cuando ha logrado la plena
satisfaccion de sus clientes, pues vendria hacer un requisito esencial para poder
de esta manera ampliar su cliente en un campo de recomendacion “boca a boca”,
y esta satisfaccion no solamente se desea lograr en el servicio o producto que
van adquirir, sino en todo el proceso y las areas de la empresa con las que el
cliente tenga contacto, hasta se podria hablar de una atencion personalizada de
acuerdo a la necesidad de cada consumidor con la empresa. (p. 195).

Espejel, Flavian & Fandos (2010) describe que la satisfaccion del usuario,
muchas veces es basada en los parametros que se han establecido
anteriormente en su CONsSUMO O USO; €S esa experiencia la que sirve como punto
de comparacion a la hora de esperar los nuevos resultados al consumir o utilizar
un producto o servicio. (p. 12)

La satisfacciéon del usuario, nos queda claro entonces que es la meta
fundamental en cada empresa, relacionada con la calidad de atencion, debido a
gue es la unica manera en la que se podra obtener la informacion necesaria para
evaluar si se estd cumpliendo con las expectativas correspondientes. Los
resultados obtenidos, tienen que reflejar las constantes capacitacion del personal
de la empresa y las estrategias para mejorar la calidad del producto o los
estandares del servicio. (MINSA, 2012, pag. 9). La satisfaccion del usuario
externo es el indicador mas utilizado y se manifiesta a través de una opinion

basada en la subjetividad de la atencion recibida.



La satisfaccion de los usuarios, se obtiene como resultada de poder
proporcionar bienes o servicios que cumplen con las necesidades esperadas o
en el mejor de los casos exceden las ya propuestas. Arias (2010) para referirse
a las necesidades y expectativas de los clientes, se utiliza el término de "calidad
esperada" (p. 26) entiendo entonces que es lo que el cliente imagina y espera
recibir al empezar a contratar el servicio o producto.

Calidad Percibida = Calidad Actual - Calidad Esperada

En relacion con el servicio existen tres tipos de expectativas del usuario con
relacion al servicio (Arias, 2010):

— Lo que el cliente desea del servicio. Es lo que imagina y espera poder recibir
para sentirse complacido.

— Lo que el cliente espera obtener de una forma realista. Es lo que piensa que
segun los estandares basicos es o minimo que deberia recibir del servicio
o producto.

— Lo que el cliente piensa que necesita.

Las Dimensiones de la Satisfaccion de Usuarios, segun Fernandez y
Campifia (2015, p. 113) afirman que la satisfaccion del cliente esta conformada
por tres elementos:

El Rendimiento Percibido: Habla del desempeiio (en cuanto valor
agregado) que siente haber obtenido el cliente después de adquirir un servicio.
Dicho de otro modo, es el resultado que el cliente percibe al obtener de un
producto o servicio que adquirid. Se define desde el punto de vista del cliente,
no de la empresa, y como ya hemos mencionado en péarrafos anteriores, se basa
en la informacién recaudada de los resultados obtenido por el consumidor al
terminar su proceso de adquisicidén del producto o servicio. Esta apoyado en las
percepciones del cliente, y muchas veces la realidad no es tomada en cuenta
para este juicio, también en algunos casos se ve afectada e influencia por las
opiniones de terceros, dependiendo entonces, del estado de animo del cliente y
de sus razonamientos.

Las expectativas, es la idealizacion que los clientes tienen al conseguir el
producto o servicio, se producen por el efecto de una de estas 0 mas situaciones,
gue veremos a continuacion:

1. Las promesas realizadas por la empresa acerca de los beneficios que

brinda.



2. Experiencias de compras anteriores, puede ser también de otra empresa,
pero es el mismo producto o servicio el que se desea adquirir.

3. La opinién de amistades, familiares, conocidos, entre otros, que ya han
utilizado este servicio.

4. La competencia.

Todo esto es de suma responsabilidad de la empresa, pues debe tener
cuidado y establecer un nivel adecuado de expectativas que pueda cumplir. Es
decir, para entender mejor, en una empresa si el servicio o producto empieza a
tener expectativas muy bajas no podra atraer mucha clientela, sin embargo, el
otro extremo también puede ser perjudicial, pues si las expectativas empiezan a
ser muy elevadas y no son posibles de cumplir por la empresa, los clientes se
sentiran alin mas decepcionados luego de la compra. Hay que tener en cuenta
gue, no siempre la disminucién en los indices de satisfaccion del cliente, significa
una disminucién en la calidad de los productos o servicios; todo esto viene
influenciado a veces por el marketing audiovisual.

En todo caso, es de vital importancia monitorear regularmente las
expectativas de los clientes para determinar de manera general, si estas
expectativas corresponden a lo que la empresa puede brindar o cumplir, si
ademas, lo que el cliente piensa esta por encima o debajo de su competencia y
si como resultado de todo esto coincide con el cliente habitual que se anima a
comprar.

Luego de realizada la adquisicion del producto o servicio, los clientes
experimentan uno de éstos tres niveles de satisfaccion:

1. Insatisfacciéon, cuando el servicio percibido del producto no logra alcanzar
las expectativas del cliente.

2. Satisfaccion, cuando el servicio percibido del producto concuerda con las
expectativas del cliente.

3. Complacencia, es el resultado de que lo recibido supere las expectativas.

La mayoria de empresas anhelan llegar a este nivel.
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. METODOLOGIA
3.1. Tipoy Disefio de la investigacion

Disefo es transversal ya que se captura la mediciéon de las variables en
un corte puntual del tiempo. (Hernandez, Fernandez, & Baptista, 2010). El tipo
de investigacion es descriptiva — correlacional. Es descriptiva porque se
describen las variables, calidad de servicio y la satisfaccion de los clientes de la
ferreteria Negocios Gonzales del distrito de Lambayeque, durante el afio 2017.
Se dice correlacional, porque siempre estara determinada a definir la relacion
que pueda existir entre las variables.

El disefio es el siguiente:

01
M

r

02
Dénde:
M : Clientes de la ferreteria Negocios Gonzales
O] : VI Calidad de Servicio
O2 : VD Satisfaccién de los usuarios
R : Relacion entre la Calidad de Servicio y la Satisfaccion del Usuario

3.2. Operacionalizacién de variables

Calidad de Servicio, segun Barroso & Armario (2000, p. 52), “la calidad de
servicio es la comparacion entre lo que el cliente espera recibir, es decir sus
expectativas, que lo que reciba sea igual a lo que imagin6 al empezar el proceso
de adquirirlo.

Definicion operacional: Las cinco dimensiones se midieron con el modelo
de SERVAQUAL, por la cual se evalia mediante la escala de Likert.

Satisfaccion del Usuario, Espejel, Flavian y Fandos (2010) describe que
es esa experiencia la que sirve como punto de comparacion a la hora de esperar
los nuevos resultados al consumir o utilizar un producto o servicio. (p. 12)

Definicion operacional: Se midi6 mediante una encuesta de elaboracion

propia la cual abarca dimensiones como expectativas y rendimiento percibido
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3.3. Poblacién, muestra, muestreo, unidad de anélisis
3.3.1. Poblacion

La poblacién es el todo, es decir la unidad completa, de una investigacion,
la cual servira de base para representar los resultados. (Rizquez y Canales,
1998, p.32). En estudio hemos considerado una poblacién finita, referencial a los
meses de enero — junio 2017, en cuyo periodo se registraron 792 clientes que
llegaron a la ferreteria Negocios Gonzales.

Tabla 1. N° de Clientes registrados en la ferretera Negocios Gonzales S.A. -
Enero - Julio 2017

Mes N° de clientes Porcentaje
Enero 198 25%
Febrero 196 25%
Marzo 174 22%
Abril 95 12%
Mayo 72 9%
Junio 55 7%
Total 792 100.0%

Fuente: Elaboracion propia
3.3.2. Muestra
La muestra es una porcidn representativa de la poblacion, es decir, a este
pequefio sector elegido, sera a quien apliguemos los instrumentos de la
investigacion para obtener los resultados que analizaremos. Chéavez (2000,
p.32). Calculando el tamafio de la muestra con la formula:
Z?p qN

n_eZ(N—l) +27Z%2pq
Donde:
N: Poblacion : 792 clientes registrados
Z: Nivel de confiabilidad (90%) :1.64
E: Margen de error : 0.07
P: Proporcion de satisfaccion :0.50
Q: Proporcion de insatisfaccion :0.50

Al reemplazar nuestros propios datos en la formula, podemos ver que nuestra
muestra es:

1,642 (0,5)(0,5)(792)

_ ~ 118
"= 0,072(792 — 1) + 1,642 (0,5)(0,5)
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Se seleccionaran 118 clientes de forma aleatoria que lleguen a la
ferreteria Negocios Gonzales, en el transcurso de la investigacion.
3.3.3. Muestreo
El muestreo es no probabilistico
3.4. Técnicas e instrumento de recoleccion de datos

Se utilizaron 2 encuestas como técnicas, la primera para medir la variable
independiente Calidad de Servicio y la segunda para medir la variable
dependiente Satisfaccién del Usuario. Los cuestionarios fueron los instrumentos
validados por catedraticos de la Escuela de Administracién, continuado de esto
se utilizara la encuesta, luego se realizara la codificacion de estas. La confianza
de los instrumentos se realiz6 mediante una prueba piloto utilizando el alfa de
cronbach para medir la fiabilidad de los mismos utilizando el Software SPSS V.
22.

Tabla 2. Fiabilidad del instrumento

Alfa de Cronbach M de elementos

0,710 30

El resultado del alfa de Cronbach igual a 0,710 indica un nivel Aceptable
de confiabilidad del cuestionario para medir la Calidad de Servicio y para medir
la variable dependiente Satisfaccion del Usuario de la ferreteria Negocios
Gonzales.

3.5. Procedimiento

El analisis descriptivo se utilizé con el propdésito de prestar atencién al
comportamiento de las dos variables, los célculos estadisticos que se realizaron
tuvieron el fin de dar el total de cada variable, las tablas de frecuencias por cada
pregunta las mismas que fueron representadas en cada tabla con su respectiva
figura e interpretacion.

Para comprobar las hipétesis del proyecto de investigacion, utilizamos el
método de la estadistica inferencial. Dada la confiabilidad del instrumento, para
el andlisis de los datos lo realizamos mediante el programa MS Excel, el cual
contribuye de manera efectiva en lograr establecer el indice de lo que perciben
los clientes con lo que se obtienen finalmente de la empresa.

De la misma forma, se utiliz6 el sistema informatico del programa SPSS,

con el Unico proposito de contar con informacion veraz y de alto nivel; este
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programa una vez analizada la informacion, tiene la ventaja de poder exportarlo
a Excel y tener la opcion de transformarlos en datos de gran valor
proporcionando informacién veridica y entendible, que utilizamos para obtener
las conclusiones del presente trabajo.

3.6. Métodos de anélisis de datos

Una vez que aplicada la encuesta que hemos realizado, hemos empezado
a tabular los datos de acuerdo a la recopilacion de la informacion recibida del
usuario acerca del servicio que presta la institucion.

Al momento de, la elaboracién de los andlisis estadisticos después de
haber aplicado la encuesta, se eligié por utilizar los programas Microsoft Excel y
SPSS V. 22.

La informacién estadistica que se consiguio al utilizar los programas de
Excel y SPSS, siempre siguiendo el orden de: tabulacién, las tablas y figuras de
estos resultados con su respectiva interpretacion, mientras que para evaluar la
relacion de las variables se utilizara la estadistica del coeficiente de correlacion
de Pearson. Este andlisis es significativo para poder realizar la recaudaciéon de
datos del presente proyecto mediante la aplicacion del cuestionario, que se dio
a manera de entrevista con preguntas especificas sobre la situacion de la
empresa que nos puedan dan a conocer los niveles que necesitamos para
nuestro trabajo.

3.7. Aspectos éticos
Criterios éticos:

Tabla 3. Criterios Eticos

CARACTERISTICAS ETICAS

CRITERIOS
DEL CRITERIO
.. Los participantes estuvieron de acuerdo con
Consentimiento . .
. ser informantes y reconocieron sus derechos
informado

y responsabilidades.
Se les informé la seguridad y proteccion de
Confidencialidad  su identidad como informantes valiosos de la
investigacion.
Los investigadores actuaron con prudencia
durante el proceso de acopio de los datos
Observaciéon asumiendo su responsabilidad ética para
todos los efectos y consecuencias que se

derivaron de la interaccion o
Establecida con los sujetos participantes del
estudio.

participante

Fuente: Elaborado en base (Norefia, Alcaraz-Moreno, Rojas, & Rebolledo-Malpica, 2012)
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IV. RESULTADOS

Tabla 4. Andlisis Global de las Dimensiéon de la Calidad de Servicio en la

Ferreteria Negocios Gonzales.

Dimensiones

Aprueba (+)

Desaprueba (-)

Aspectos Tangibles 60.2% 39.8%
Fiabilidad 60.2% 39.8%
Capacidad de Respuesta 61.0% 39.0%
Seguridad 60.2% 39.8%
Empatia 60.2% 39.8%
TOTAL CALIDAD DE ATENCION 59.3% 40.7%
Fuente: Elaboracién Propia.
Calidad de Servicio
80%
oo 60% 60% 61% 60% 60% S0
40% % 2% 2% 0% 0% 1%
20%
0%
gﬁ;ﬁzz oo Cap?ﬂ:dad Seguridad Empatia Al IDAD DE
Respuesta ATENCION

W Aprueba M Desaprueba

Figura 1. En la Evaluacién Global de la Calidad de Servicio de la ferreteria
Negocios Gonzales

Interpretacion: encontramos que el 59% de los clientes aprueban la calidad de
servicio brindada por la ferreteria Negocios Gonzales, donde destacan
ligeramente la dimensién Capacidad de Respuesta, se debe tener en cuenta que
hay mucho por mejorar, dado que todavia se tiene un 41% de clientes que
desaprueban la calidad de servicio. Aunque es cierto que se tiene una mayoria

de clientes o usuarios conformes con la calidad de atencién, también hay un
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considerable porcentaje de clientes inconformes, lo que invita a realizar acciones

gue ayuden a disminuir este porcentaje de desaprobacion.

Tabla 5. Calificacion de la Satisfaccion del usuario de la Ferreteria Negocios

Gonzales.
Calificacion Frecuencia Porcentaje
Muy insatisfecho 0 0%
Insatisfecho 7 6%
Aceptable 26 22%
Satisfecho 59 50%
Muy Satisfecho 26 22%
Total 118 100%

Fuente: Elaboracion Propia.

Calificacion Global de la Satisfaccién del usuario
50% 50%
45%
40%
35%
30%

550 22% 22%
20%
15%
10% 6%
0,
5% i [
0%
MUY INSATISFECHO ACEPTABLE SATISFECHO MUY
INSATISFECHO SATISFECHO

Figura 2. En la evaluacion general de la Satisfaccion del Cliente de la ferreteria

Negocios Gonzales.

Interpretacion: encontramos que el 50% de los clientes se encuentran
satisfechos, seguidos del 22% que se encuentran Muy satisfechos, todavia se
tiene un 6% de clientes que se encuentran insatisfechos y no se encontraron
clientes que estén Muy insatisfechos con la atencion brindada en la ferreteria

Negocios Gonzales.
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Tabla 6. Andlisis de la relacion entre la Calidad de Servicio y la Satisfaccion de

los usuarios en la Ferreteria Negocios Gonzales.

Satisfaccion del Usuario

Calidad de
servicio Insatisfecho  Aceptable Satisfecho Muy Satisfecho  Total
n 7 24 10 7 48
Desaprueba
% 14.6% 50.0% 20.8% 14.6% 100.0%
n 0 2 49 19 70
Aprueba
% 0.0% 2.9% 70.0% 27.1% 100.0%
Total n 7 26 59 26 118
% 5.9% 22.0% 50.0% 22.0% 100.0%

Fuente: Elaboracion Propia. SPSS

Tabla 7. Prueba de Pearson para probar la relacion entre la Calidad de Servicio

y la Satisfaccién de los usuarios en la Ferreteria Negocios Gonzales

Correlaciones Calidad de  Satisfaccion

servicio del Usuario
Correlacion de Pearson 1 .536™
Calidad de servicio Sig. (bilateral) 000
N 118 118
Correlacion de Pearson .536™ 1
Satisfacciéon del Usuario Sig. (bilateral) 000
N 118 118

** La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).
Fuente: Elaboracion Propia. SPSS

Interpretacion: Al realizar la prueba de Pearson para probar la relacion entre la
Calidad de Servicio y la Satisfaccion de los usuarios en la Ferreteria Negocios
Gonzales, encontramos que el valor r = 0,536 lo cual indica que existe una
influencia moderada entre las variables con un nivel de significacién p<0,001
por lo tanto, en conclusion se halld la suficiente evidencia estadistica para afirmar
gue la Calidad de Servicio se encuentra medianamente correlacionada con la

Satisfaccion de los usuarios en la Ferreteria Negocios Gonzales.
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V. DISCUSION

La presente investigacion procede a realizar la discusion a partir de los
resultados obtenidos por la cual se discute con las teorias y antecedentes como

se manifiesta a continuacion:

En la evaluacién de la Calidad de Servicio de la ferreteria Negocios
Gonzales, encontramos que el 59% de los clientes aprueban la calidad de
servicio brindada por la ferreteria Negocios Gonzales, donde destacan
ligeramente la dimensién Capacidad de Respuesta, se debe tener en cuenta que
hay mucho por mejorar, dado que todavia se tiene un 41% de clientes que
desaprueban la calidad de servicio. Aunque se tiene una mayoria de clientes
conformes con la calidad de atencion, también hay un considerable porcentaje
de clientes inconformes, lo que invita a realizar acciones que ayuden a disminuir
este porcentaje de desaprobacion. Los resultados son coherentes a los
obtenidos por Romero, Ochoa & Pefafiel (2014) donde los autores concluyen
gue la atencion al cliente es un factor muy importante en la existencia de la
empresa, y resalta la importancia que tiene brindar un servicio de calidad al
cliente, nos ayuda mucho a comparar dado que su trabajo investigacion también
estuvo enmarcada en el ambito de las ferreterias y en ella descubre que los
colaboradores tienen un déficit en cuanto a los fundamentos de servicio de
atencioén al cliente por ende éstos no quedan enteramente satisfechos con su
servicio lo cual puede generar una mala imagen y se pierda la fidelidad del

cliente.

La calidad de servicio representa una herramienta estratégica que permite
ofrecer un valor afiadido a los clientes con respecto a la oferta que realicen los
competidores y lograr la percepcion de diferencias en la oferta global de la
empresa. Se les pregunto a los clientes cual es su opinion respecto a la calidad
del servicio recibido por parte de las empresas ferreteras, la mayoria de los
clientes consideran que la calidad del servicio recibido es regular, un niamero
menor de clientes indic6 que la calidad del servicio es mala. Una cantidad
elevada de empleados opinaron que las ferreterias si brindan calidad en el
servicio, una minoria respondid que no, ya que consideran gue el servicio puede

mejorar para lograr satisfacer de una mejor manera al cliente. La mayoria de los
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propietarios de las empresas ferreteras sefialaron proporcionar calidad en el
servicio al cliente, sin embargo una cantidad menor expreso no brindar calidad
en el servicio por falta de tiempo y espacio para atender de manera adecuada a
los clientes. En la investigacion se puede observar que el servicio brindado por
parte de las ferreterias no llena todas las expectativas de los clientes, por lo que
es importante que las empresas realicen mejoras respecto a la calidad del
servicio que ofrecen, con el fin de cubrir las necesidades y expectativas de los

clientes, para lograr mayor satisfaccion de los mismos.

En la valoracion de la Satisfaccion de los usuarios de la ferreteria
Negocios Gonzales, encontramos que el 50% de los clientes se encuentran
satisfechos, seguidos del 22% que se encuentran Muy satisfechos, todavia se
tiene un 6% de clientes que se encuentran insatisfechos y no se encontraron
clientes que estén Muy insatisfechos con la atencion brindada en la ferreteria
Negocios Gonzales, éstos resultados son parecidos a los hallazgos conseguidos
por Hermoza (2015) en su tesis sobre la calidad de servicio y nivel de satisfaccion
del cliente de la empresa de transportes GECIDSA de Sullana 2015, afirma que
el cliente percibe un grado de satisfaccion aceptable del servicio y que eligen
esta empresa por la calidad de servicio que les brinda la accesibilidad de horarios
en los buses que salen a cada hora y momento. Sin embargo Curay y Uzategui,
(2012) en su estudio nos da un patron de malas préacticas de la calidad de servicio
porque encontraron que existe un porcentaje significativo de clientes que no
estan satisfechos con los servicios que se les brinda ya sea por la amabilidad,
orden o limpieza, que son aspectos que facilmente se pueden mejorar, los
colaboradores reciben muy pocas capacitaciones, y esto nos demuestra la
importancia de tener un trabajador capacitado y motivado porque brindara un

mejor servicio haciendo que el cliente quede satisfecho.

Al analizar la relacion entre la Calidad de Servicio y la Satisfaccion de los
usuarios en la Ferreteria Negocios Gonzales, realizamos la prueba de
correlacion de Pearson y encontramos que el valor el coeficiente de correlacion
r = 0,536 lo cual indica que existe una influencia moderada entre las variables
con un alto nivel de significacion p<0,001 por la tanto se concluye que existe
evidencia estadistica para afirmar que la Calidad de Servicio se encuentra
moderadamente correlacionada de forma directa con la Satisfaccion de los
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usuarios en la Ferreteria Negocios Gonzales, estos resultados son similares a
los obtenidos por Peltroche (2016) en Trujillo, donde de forma parecida encontro
gue existe una relacién moderada y directa entre las variables calidad de servicio
y satisfaccion del usuario, donde el coeficiente de correlacion de Spearman fue
de 0.569. Los valores de los coeficientes quizas no reflejen una fuerte
correlacion, sin embargo, no deja de ser una correlacion significativa entre las
variables de estudio. En consecuencia, coincide que mientras se incremente la
calidad del servicio como consecuencia también incrementara la satisfaccion de

los usuarios.

Todo lo que el cliente puede observar y utilizar juega uno de los papeles
mas fundamentales, como infraestructura e instalaciones, de la empresa asi
como uniformes y amabilidad del personal. La mayoria de los clientes
encuestados indicaron que el ambiente de trabajo no llena las expectativas en
cuanto a higiene, orden, presentacion e iluminacién. Se puede determinar en
base al anadlisis de las respuestas obtenidas que el entorno influye en las
expectativas del cliente, y es por ello que los clientes no se sienten a gusto al
momento de visitar la ferreteria, por lo que los propietarios deberdn de mejorar
la condicién de la empresa para proporcionar un ambiente adecuado a los

clientes.

Una empresa deberia asegurarse, de que los esfuerzos que realiza en la
calidad de los productos no sea solo la suma total de un programa de servicio al
cliente. En otras palabras, no importa que un producto sea perfectamente
elaborado; si estd apoyado por deficientes sistemas de servicios. Se les pregunto
a los clientes como consideran que les atienden cuando visitan la ferreteria, una
cantidad elevada de consumidores expres6 que al momento de visitar la
ferreteria les atienden con lentitud, un nimero menor considera que se tardan el
tiempo necesario. Estos resultados permiten analizar que las empresas
ferreteras tienen cierta debilidad en tiempos de espera por lo que las personas
pueden estar haciendo colas un poco largas debido a que no les atienden con

rapidez, provocando insatisfaccion en el cliente.

Ademas la disposicion de servicio es una disposicion natural, no forzada,

a atender y ayudar a los clientes a escoger el producto, proporcionandoles
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asesoria para que se sientan satisfechos. Una elevada cantidad de clientes
contestaron que algunas veces los empleados de las ferreterias les brindan una
asesoria adecuada al momento de adquirir productos de las mismas, algunos
respondieron no recibir asesoria por parte de los colaboradores de las empresas.
Esto quiere decir que los empleados deben de mostrar mayor interés por el
cliente, ayudandolo al momento de adquirir productos de la empresa,
brindandole una asesoria completa para que satisfaga de una mejor manera las

necesidades.

La satisfaccidon del cliente depende del desempefio que se perciba de un
producto en cuanto a la entrega de valor en relacion con las expectativas del
comprador. Si el desempefio coincide con las expectativas, el comprador
guedara satisfecho. Si el desempefio rebasa las expectativas el comprador
guedara encantado. De los clientes encuestados la mayoria expresd estar
insatisfechos con el servicio recibido por parte de las ferreterias, una cantidad
menor dijo estar satisfechos. La situacion en esta seccion del estudio a largo
plazo es preocupante y se debera buscar soluciones inmediatas, ya que se debe
de tomar en cuenta que existe un cierto porcentaje de clientes insatisfechos que
podrian cambiar de proveedor de forma inmediata, provocando deslealtad

condicionada por la misma empresa.

Por tanto Una organizacién construye la lealtad del cliente al generar
confianza, la satisfaccion y el nivel de recompra de los clientes guardan
importante relacion con las estrategias orientadas al mercado y con la
rentabilidad empresarial, el objetivo ultimo de cualquier estrategia de marketing

deberia ser atraer, satisfacer, y fidelizar al mercado.

Se les pregunt6 a los clientes si volverian a comprar en la misma empresa,
cuatro de diez indicaron si volver a comprar en la misma ferreteria y cinco de
diez no volver a hacerlo. Esto quiere decir que la fidelizacion no es buena, por lo
tanto los propietarios y colaboradores de las empresas ferreteras deben de
mejorar la comunicacion con los clientes generando confianza satisfaciendo las
necesidades con el objetivo de atraer al cliente construyendo la lealtad del

mismo.

21



VI. CONCLUSIONES
Al ejecutar las pruebas estadisticas de correlacion se determind que hay
suficiente evidencia estadistica para afirmar que existe una correlacion
moderada positiva entre la Calidad de Servicio y la Satisfaccion de los usuarios
en la Ferreteria Negocios Gonzales. Lo cual nos indica que a mayor calidad de
servicio que presten los colaboradores, permitira aumentar la satisfaccion de los

usuarios en la Ferreteria Negocios Gonzales, Chiclayo.

Al identificar el nivel de la Calidad de Servicio de la ferreteria Negocios Gonzales,
encontramos que el 59% de los clientes aprueban la calidad de servicio brindada
por la ferreteria Negocios Gonzales, se debe tener en cuenta que hay mucho por
mejorar, dado que todavia se tiene un 41% de clientes que desaprueban la
calidad de servicio. Aunque es cierto que se tiene una mayoria de clientes o
usuarios conformes con la calidad de atencion, también hay un considerable
porcentaje de clientes inconformes, lo que invita a realizar acciones de
capacitacién a los colaboradores, que ayuden a disminuir este porcentaje de
desaprobacion.

En el diagndstico de la satisfaccion de los usuarios de la empresa Negocios
Gonzales, encontramos que el 50% de los clientes se encuentran satisfechos,
seguidos del 22% que se encuentran Muy satisfechos, todavia se tiene un 6%
de clientes que se encuentran insatisfechos y no se encontraron clientes que
estén Muy insatisfechos con la atencién brindada en la ferreteria Negocios

Gonzales.

Al realizar el calculo el coeficiente de correlacion entre calidad de servicio y
satisfaccion de los usuarios, que el valor el coeficiente de correlacién r = 0,536
lo cual indica que existe una influencia moderada entre las variables con un alto
nivel de significacion p<0,001 es asi que, determinamos existe bastante
evidencia estadistica para aseverar que la Calidad de Servicio se encuentra
medianamente correlacionada con la Satisfaccion de los usuarios en la

Ferreteria Negocios Gonzales.
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VIl. RECOMENDACIONES

Se recomienda mejorar los aspectos tangibles de la ferreteria Negocios
Gonzales, mediante la creacién de areas mas cémodas para la atencién al
cliente y ademas el implementar tecnologia moderna en sus equipos y disefar
materiales atractivos para el usurario, ademas siendo conveniente las
capacitaciones constantes al personal para poder brindar un mejor servicio, de
esta manera se estaria minimizando los posibles errores que en el pasado se
han producido entre el consumidor y los trabajadores de la empresa, logrando

de esta manera alcanzar cumplir las expectativas planteadas.

Otra recomendacion seria la eficacia de los trabajadores de la empresa para
optimizar la demora en los tiempos en cada proceso y funcién para mejorar la
capacidad de respuesta mas efectiva hacia el cliente. Ademas, generar un
ambiente de trabajo estable y armonioso para que asi los trabajadores puedan
mejorar la actitud con la que se atiende a los clientes de la ferreteria Negocios
Gonzales.

Informar al Administrador o responsable de la ferreteria Negocios Gonzales, que
se deberia realizar en dos periodos durante el afio y repetir anualmente, un plan
de mejora continua integrada y enfocada en brindar un alto grado de satisfacciéon
a los clientes. Asi mismo, esto viene enfocado con la realizacion de
investigaciones para obtener resultados que se puedan analizar donde se
perciba si el nivel de satisfaccién de los clientes respecto al servicio que reciben
en todos los &mbitos de la empresa con la que ellos tengan contacto. Otro de los
aspectos importantes que tampoco se puede descuidar es el estudio de mercado
para la realizacién de un buen marketing al ya estar determinada la clase de
clientes en la que viene enfocandose este servicio, para elevar la percepcion del
producto y servicio en los clientes que compran en la ferreteria Negocios
Gonzales.
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Matriz de Consistencia
TITULO: “Calidad de Servicio y su Relacion con la Satisfaccion del Usuario de la Empresa Negocios Gonzales Chiclayo 2017.”
FACULTAD/ESCUELA: Ciencias Empresariales — Escuela Profesional de Administracion

METODOS
< TIPO DE 5 . DE
PROBLEMA OBJETIVOS HIPOTESIS VARIABLES INVESTIGACION POBLACION TECNICAS ANALISIS
DE DATOS
General Es una poblacién finita,
Eﬁttr%rT;ﬂzgd|3e rseelfl\(/:ilc(:)ig mpét_es_lsde | rEerI:erenmaI a los meses de
y satisfaccion de los trabajo (H1) Correlacional Enero — Junio 2017, en Encuesta
usuarios de la empresa . . cuyo periodo se
Negocios Gonzales Si L existe registraron 792 clientes.
9 relacion 9
Chiclayo 2017. significativa DISENO MUESTRA INSTRUMENTOS
Especificos gre\::/?cfoalldad df/ Independiente No experimental, ya
- - _ satisfaccion  de que so6lo se mide en su Calculando el tam'aﬁo de Las medidas
facon | caidad do sewisio 105 Usuarios de  Caliiadde  PIACE SOLEl RDISY [ muesta cor a fomula: estadisticas
entre calidad del Ferreteria la _Empresa Servicio mide en punq solo n=- - 2 a utilizar:_
de servicio Negocios Gonzales Negocios t alti e(N-1) +2%pq Frecuencia
. 10y 9 Gonzales momento 'y’ por utimo relativa
satisfaccion Chiclayo 2017. Chiclayo 2017. es correlacional que se | reemplazar los datos Media
Szuarios lgz 2. Diagnosticar el nivel . .. . g:gtfaizgg en el sguente obtenermos que la muestra aritmeética
la Empresa . de satisfaccion de Hipotesis nula . d(_e estudio _ son 11-8 E it Mediana
' _ (HO) clientes de forma aleatoria ncuesta Moda
Gonpeles de  empresa Negocios Dependiente | que lleguen a la ferreteria Histograma
Chiclayo Gonzales Chiclayo No ex[ste . Negocios Gonzales, en el de ;
20172 2017 relacion _ Dénde: transcurso ~ de la frecuencia
’ ) S|gn|f|cat!va Nivel de M _)' Muestra investigacion
3. Calcular el entre calidad de ventas X > Calidad de
. coeficiente de servicioy. Servicio
correlacion entre satlsfacup n de Y - Satisfaccion
calidad de servicio y los usuarios de del Usuario
satisfaccion de los la Emp_resa r = Relacion entre
- Negocios ;
usuarios de la Gonzales variables

empresa Negocios
Gonzales Chiclayo
2017.

Chiclayo 2017.




Encuesta para medir Calidad de Servicio
(Zeithaml, Parasuraman y Berry)

Esta encuesta estd dirigida a los usuarios de la Ferreteria Negocios Gonzales
Chiclayo, con el objetivo de conocer la percepcion que tienen sobre Calidad de
Servicio, la cual sera aplicada de manera confidencial como parte de la
investigacion.

Instrucciones:
CUESTIONARIO

Cada item tiene cinco posibles respuestas, marque con una (X) el nimero que
corresponda a su respuesta.

Totalmente en En indiferente De Totalmente de
Desacuerdo Desacuerdo Acuerdo Acuerdo
1 2 3 4 5
CALIDAD DEL SERVICIO 12345

Elementos tangibles

La Ferreteria Negocios Gonzales cuenta con equipos modernos para prestar
el servicio.

Las instalaciones de la Ferreteria Negocios Gonzales son visualmente
atractivas y aptas para brindar un buen servicio al usuario.

Los Trabajadores de la Ferreteria Negocios Gonzales presentan buena
presencia y orden.

En la Ferreteria Negocios Gonzales los materiales asociados con el servicio
son visualmente atractivos.

Fiabilidad

Cuando acude a la Ferreteria Negocios Gonzales logra su atencién en la
fecha y hora indicada.

Cuando tiene un problema, la Ferreteria Negocios Gonzales muestra un
sincero interés en resolverlo.

En la Ferreteria Negocios Gonzales el servicio es oportuno.

En la Ferreteria Negocios Gonzales se respeta el orden de llegada.

Capacidad de respuesta

Los colaboradores de la ferreteria Negocios Gonzales, informan o
puntualmente y con sinceridad acerca de todas las condiciones del servicio.

Los é:olab_(l)radores de la ferreteria Negocios Gonzales, ofrecen un servicio
rapido agil.

Los colaboradores de la ferreteria Negocios Gonzales, siempre estan
dispuestos a ayudarlos.




Los colaboradores de la ferreteria Negocios Gonzales, le dedican el tiempo
necesario para responder sus pregunias.

Seguridad

El personal de la Ferreteria Negocios Gonzales siempre
esta dispuestos a ayudar al usuario.

Los empleados de la Ferreteria Negocios Gonzales le dedican el tiempo
necesario para responder a sus preguntas.

El comportamiento del personal de la Ferreteria Negocios
Gonzales le inspira confianza.

Se siente seguro en la atencion ofrecida por la Ferreteria
Negocios Gonzales

Empatia

El Personal de la Ferreteria Negocios Gonzales es
siempre amable.

El Personal de la Ferreteria Negocios Gonzales demuestra conocimientos
necesarios para contestar a sus preguntas.

La Ferreteria Negocios Gonzales le proporciona atencion
personalizada.

La Ferreteria Negocios Gonzales tiene formas de atencién
adecuadas para todos sus usuarios.
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Encuesta para medir la Satisfaccion de los Usuarios

Esta encuesta esta dirigida a los usuarios de la Ferreteria Negocios Gonzales

Chiclayo, con el objetivo de conocer la percepcion de Satisfaccién que tienen, la

cual sera aplicada de manera confidencial como parte de la investigacion.

Instrucciones:

Sélo debera marcar con un aspa “X”, el recuadro que mas se acerque a su

respuesta, teniendo en cuenta lo siguiente:

Totalmente en desacuerdo =1 Desacuerdo = 2
Ni de acuerdo ni desacuerdo = 3 De acuerdo =4 Totalmente de acuerdo=5
N° items 45
RENDIMIENTO PERCIBIDO
1 | La Ferreteria Negocios Gonzales valora su punto de vista cuando
brinda sus servicios.
2 | Logro resultados positivos al ser atendido en la Ferreteria Negocios
Gonzales.
3 | Las percepciones han sido de su agrado cuando acudio a la Ferreteria
Negocios Gonzales
4 | Influyen en usted las opiniones que tienen los demas de la Ferreteria
Negocios Gonzales
EXPECTATIVAS
5 | La Ferreteria Negocios Gonzales le ofrece grandes beneficios.
6 | Han sido positivas las experiencias que ha tenido en la Ferreteria
Negocios Gonzales
7 | Harecibido recomendaciones por parte de sus amigos, familiares u
otros acerca de la Ferreteria Negocios Gonzales
8 | Considera que otras ferreterias ofrecen mejores servicios.
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TABLA DE VALORACION DEL EXPERTO 1

Validacién de los instrumentos

FICHA DE VALIDACION DE INSTRUMENTO

1. INFORMACION DEL EXPERTO:

11 Nombre y Apellido

1.2 profesion

1.3 Grado académico

14 Titulo Profesional

15 Institucion donde trabaja

16 Cargo que desempefa

17 Teléfono

1.8 Correo Electronico

- Weldden rfugel Amavads Castilis
. S ataiati

: Magiate

- Licewecads en Estadietica

- Docente

: 955264493
: toddenac(Q)gmead. com

1.9 Nombre de las Investigadoras : Rax de Wana Wedina del Capis

Lioi Canin Delpads MWontenegmo

3. VALORACIONES A LOS INSTRUMENTOS:

3.1. Pertinencia de las preguntas o items con los objetivos de la investigacion:

Instrumento suficiente Medianamente Insuficiente Observaciones
(3) suficiente (2) (1)

ENCUESTA CALIDAD DE /

SERVICIO

ENCUESTA NIVEL DE /

VENTAS

3.2. Delos items con la(s) variable(s):

Instrumento Suficiente Medianamente Insuficiente Observaciones
(3) suficiente (2) (1)

ENCUESTA CALIDAD DE /

SERVICIO

ENCUESTA NIVEL DE /

VENTAS
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3.3. Pertinencia de los items con las dimensiones:

Instrumento suficiente Medianamente Insuficiente Observaciones
(3) suficiente (2) (1)

ENCUESTA CALIDAD DE /

SERVICIO

ENCUESTA NIVEL DE /

VENTAS

3.4. Pertinencia de los items con los Indicadores:

Instrumento Suficiente Medianamente Insuficiente Observaciones
(3) suficiente (2) (1)

ENCUESTA CALIDAD DE /

SERVICIO

ENCUESTA NIVEL DE /

VENTAS

3.5. Redaccion de items:

Instrumento Suficiente Medianamente Insuficiente Observaciones
(3) suficiente (2) (1)

ENCUESTA CALIDAD DE /

SERVICIO

ENCUESTA NIVEL DE /

VENTAS

4, CONCLUSIONES:

Pimentel, Diciembre 2017
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Mgtr. wilder Angel Alvarado Castillo
DNI: 17531294
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TABLA DE VALORACION DEL EXPERTO 2

FICHA DE VALIDACION DE INSTRUMENTO

1. INFORMACION DEL EXPERTO:

11 Nombre y Apellido - Wipdlirn Macalogd Tuga

12 Pprofesién : Eatadiatico

13 Grado académico : Magiater e Admintistoacie

14 Titulo Profesional : Licenciads e Estadiatica

15 Institucion donde trabaja : Vtivensidad acioual Pedws Ruiy Galls

16 Cargo que desempena : Docente

17 Teléfono : 975552265

18 Correo Electronico : bimail 2(Q) gmad. coms

1.9 Nombre de las Investigadoras : Tac de Wawa Wedina del Cahio
Livi Carin Delgads MWanteegrs

2. VALORACIONES A LOS INSTRUMENTOS:

2.1.  Pertinencia de las preguntas o items con los objetivos de la investigacion:

Instrumento suficiente Medianamente Insuficiente Observaciones
(3) suficiente (2) (1)

ENCUESTA CALIDAD DE /

SERVICIO

ENCUESTA NIVEL DE /

VENTAS

2.2.  Delos items con la(s) variable(s):

Instrumento suficiente Medianamente Insuficiente Observaciones
(3) suficiente (2) (1)

ENCUESTA CALIDAD DE /

SERVICIO

ENCUESTA NIVEL DE /

VENTAS
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2.3.  Pertinencia de los items con las dimensiones:

Instrumento Suficiente Medianamente Insuficiente Observaciones
(3) suficiente (2) (1)
ENCUESTA CALIDAD DE /
SERVICIO
ENCUESTA NIVEL DE /
VENTAS
2.4, Pertinencia de los items con los Indicadores:
Instrumento Suficiente Medianamente Insuficiente Observaciones
(3) suficiente (2) (1)
ENCUESTA CALIDAD DE Vi
SERVICIO
ENCUESTA NIVEL DE /
VENTAS
2.5.  Redaccion de items:
Instrumento suficiente Medianamente Insuficiente Observaciones
(3) suficiente (2) (1)
ENCUESTA CALIDAD DE /
SERVICIO
ENCUESTA NIVEL DE /
VENTAS
5. CONCLUSIONES:
T atalrameentos det e la t
pimentel, Riciembre 2017
//2_/
e
MACALUPU INGA
COESPE N* 1010
COLEGHD DE ESTADISTIONS DEL PERD
MBA. Hipolito Macalopu Inga
DNI: 17414358
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TABLA DE VALORACION DEL EXPERTO 3

FICHA DE VALIDACION DE INSTRUMENTO

1. INFORMACION DEL EXPERTO:

1.1 Nombre y Apellido

1.2 Profesion
1.3 Grado académico
1.4 Titulo Profesional

1.5 Institucion donde

trabaja

16 Cargo que desempeda

1.7 Teléfono

18 Correo Electronico

2. VALORACIONES A LOS INSTRUMENTOS:

2.1. Pertinencia de las preguntas o items con los objetivos de la investigacion:

Mantin rfexia del Cueadns Tiona
: Aldmiiatrado: de Emprueccas
M et Almicatuacion

i D TR
:9.8.P.P. loge Basadre

: 995657563
: mdlelcandtrac{(D) gmad. com

1.9 Nombre de las Investigadoras : e de Waria Wedina del Carpio

- Docente

Lii Carin Delgads Moatenteges

Instrumento Suficiente Medianamente Insuficiente Observaciones
(3) suficiente (2) (1)

ENCUESTA CALIDAD DE /

SERVICIO

ENCUESTA NIVEL DE /

VENTAS

2.2. De los items con la(s) Variable(s):

Instrumento Suficiente Medianamente Insuficiente Observaciones
(3) suficiente (2) (1)

ENCUESTA CALIDAD DE /

SERVICIO

ENCUESTA NIVEL DE /

VENTAS
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2.3. Pertinencia de los items con las dimensiones:

Instrumento Suficiente Medianamente Insuficiente Observaciones
(3) suficiente (2) (1)

ENCUESTA CALIDAD DE /

SERVICIO

ENCUESTA NIVEL DE /

VENTAS

2.4. Pertinencia de los items con los Indicadores:

Instrumento suficiente Medianamente Insuficiente Observaciones
(3) suficiente (2) (1)

ENCUESTA CALIDAD DE /

SERVICIO

ENCUESTA NIVEL DE /

VENTAS

2.5. Redaccion de items:

Instrumento Suficiente Medianamente Insuficiente Observaciones
(3) suficiente (2) (1)

ENCUESTA CALIDAD DE /

SERVICIO

ENCUESTA NIVEL DE /

VENTAS

6. CONCLUSIONES:
Tusleammeatos det e fa

Pimentel, Diciembre 2017

MBA. Martin del Cuadro vera

DNIZ 17524879
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Acta de aprobacion de originalidad de tesis
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Reporte de turnitin

CALIDAD DE SERVICIO Y SU RELACION CON LA

SATISFACCION DEL USUARIO DE LA EMPRESA NEGOCIOS

GONZALES CHICLAYO 2017

INFORME DE QORIGIMALIDAD
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ESTUDIANTE
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Acta de sustentacion del Trabajo de Investigacion

“Mgu. Fernando Antonio Arriola Jliménez
#MBA. Carios Antanio Angule Corcuara

Concluld fa sustentacidn y absueltas las preguntas efectusdas por los miembros del jurado se
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