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RESUMEN

El objetivo principal del actual informe fue determinar la relacion que existe entre
calidad de servicio y satisfaccion del cliente en la Ferreteria Central, Trujillo — 2021.
El tipo de la investigacion del estudio en mencion fue cuantitativa, aplicada, de
disefio correlacional, asimismo fue un estudio no experimental y corte transversal,
donde la poblacion en la Ferreteria Central era infinita, por ello se asumio la muestra
de 384 clientes, a quienes se les empleo un instrumento de recoleccion
denominado cuestionario, lo que permiti6 la obtencion de datos para la
investigacion. Dentro de los resultados referidos a los objetivos especificos se pudo
determinar que algunas dimensiones como empatia y seguridad fueron las que
tuvieron relacion moderada en cuando a la variable satisfaccion del cliente, siendo
el Rho de Spearman 0.670 y 0.661 respectivamente, asimismo, se comprob6 que
la calidad de servicio se encontraba en buen nivel en la ferreteria 87.5% (alta), de
igual manera la satisfaccion del cliente fue de 98.4% (alta). Posterior a ello, se
determind que entre las variables calidad de servicio y satisfaccion del cliente,
existe una correlacion alta dentro de la Ferreteria Central, ya que el Rho de

Spearman igual a 0.889 con la significancia que fue 0.000.

Palabras Clave: Satisfaccion del Cliente, Calidad de Servicio, Empatia, Fiabilidad,
Tangibilidad.
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ABSTRACT

The main objective of the current report was to determine the relationship that exists
between service quality and customer satisfaction at the Central Hardware Store,
Trujillo - 2021. The type of research in the study in question was quantitative,
applied, of correlational design, it was also a Non-experimental and cross-sectional
study, where the population in the Central Hardware Store was infinite, for this
reason the sample of 384 clients was assumed, to whom a collection instrument
called a questionnaire was used, which found the obtaining of data for the
investigation. Within the results referring to the specific objectives, it was possible
to determine that some dimensions such as empathy and security were those that
had a moderate relationship in terms of the customer satisfaction variable, with
Spearman’'s Rho being 0.670 and 0.661 respectively. Quality of service was
produced at a good level in the hardware store 87.5% (high), in the same way,
customer satisfaction was 98.4% (high). After this, it was determined that between
the variables quality of service and customer satisfaction, there is a high correlation
within the Central Hardware Store, and that the Spearman Rho equal to 0.889 with

the significance being 0.000.

KeyWords: Customer Satisfaction, Quality of Service, Empathy, Reliability,
Tangibility.
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.  INTRODUCCION

Hoy en dia, la calidad del servicio, es uno de los requisitos indispensables para toda
empresa que decide cumplir con exigencias de los clientes en el mercado, la
importancia de este, radica en que es muy beneficioso para mejorar la reputacion,
satisfaccion y atraer mas clientes, al mismo tiempo existen posibles consecuencias
que afectan negativamente y hacen aln mas importante una correcta
implementacion del servicio, dentro de las cuales, se enmarcan los posibles

inconvenientes o reclamos de los consumidores.

Como se sabe las organizaciones multinacionales del rubro ferretero han
representado un elevado indice de la competencia dentro del mercado, es asi que
se presentaron grandes problemas debido a los niveles de exigencia y expectativas
respecto a productos o servicios de calidad que tienen los consumidores. Por ello
las organizaciones de hoy buscan ofrecer constantemente productos y servicios de
calidad que cubran con dichos requerimientos, para de esa manera lograr ser mas
competitivas, y a su vez conocer cuales son las necesidades del cliente, para poder
incrementar la satisfaccion respecto a las expectativas de los consumidores, y asi
concretar los objetivos establecidos dentro de ella, con el fin de acelerar el proceso
de atencion de reclamos de manera oportuna y eficiente.

Segun Cruz (2013), la calidad de la atencién a los clientes es fundamental para
persistir dentro del favoritismo de los consumidores, generando mayor demanda
para la empresa; su importancia radica en que es la primera impresién con la que
se atrae clientes. Entonces toda organizacién debe tener como base primordial la
calidad, ya que deben demostrar que pueden ofrecer sistemas necesarios y
autosuficientes, los cuales le permitan desenvolverse con plenitud en el ambiente

externo.

Asimismo, Kotler et.al (2017) considera que la satisfaccion al cliente
internacionalmente se ha convertido en un factor primordial para las empresas que
desean captar gran parte del mercado, ya que dentro de este concepto los
consumidores realizan una comparativa entre las expectativas que tenian respecto

a un producto y/o servicio con lo que realmente perciben al momento de su compra.



Por otro lado, las nuevas tendencias de la globalizacion estan exigiendo a las
empresas de este rubro a ser mas flexibles para generar respuestas mas eficientes
ante las necesidades que presentan los clientes, de esta manera ir generando un
cambio en la calidad de servicio asi como también en la satisfaccion la cual vienen
ofreciendo, lo cual hace que las empresas se enfoquen en asegurar la calidad del
producto, acompafiamiento por parte del personal, instalaciones mejoradas, entre

otros.

El presente estudio se centra en la “Ferreteria Central”, la cual nace en el afio 2018
y es una entidad que comercializa productos ferreteros como cemento, ceramicos,
tuberias, accesorios de carpinteria, instalacion eléctrica, entre otros, sus principales
clientes son albaiiiles, plomeros, personas naturales, etc. Sin embargo se viene
suscitando Ultimamente algunas irregularidades en la atencibn que viene
ejecutando, es decir hay demoras en el reparto, falta de stock, productos
defectuosos, entre otros, generando queja de clientes, una mala imagen de la
empresa, pérdida de oportunidades de venta, ingreso de nuevos clientes, entre
otros, las posibles causas se dan eventualmente por el mal trato de algunos
vendedores, no aceptar sugerencias, productos defectuosos, no hay
acompafamiento durante la compra, entre otros. Es asi que dicha situacion esta
afectando la rentabilidad del negocio y crecimiento en el mercado. A raiz de lo
expuesto con anterioridad, se propuso la interrogante: ¢Qué relacién existe entre

calidad de servicio y satisfaccion del cliente en la Ferreteria Central, Trujillo - 20217

De acuerdo al estudio de Hernandez, et al (2010) refiere que es necesario justificar
una investigacion, ya que es fundamental conocer cuales son los beneficios que se
obtendran con dicho estudio, es decir, es el valor que tiene la tesis. Es asi que con
respecto a la justificacion tedrica este trabajo permitira comprobar la relacién que
existe entre las dos variables en mencion. Por otro lado, en lo practico se justifico
porque los resultados determinaran la pertinencia de plantear una solucion para la
empresa y las conclusiones obtenidas serviran como base para poder resolver los
problemas similares en otras empresas. Asimismo, en lo social este proyecto
beneficia a que las organizaciones tanto a nivel nacional, regional y local
reconozcan aquellos efectos tangibles que ocasiona presentar buena calidad en el

servicio y su vez conocer cuéles son los beneficios que traen consigo ya sea a la



satisfaccion o bienestar de los consumidores, el cual permite mejorar la
competitividad de la organizaciébn, por ultimo presenta una justificacion
metodoldgica ya que posibilita la preparacion y autentificacion de herramientas
(instrumentos) para recoger datos concisos acerca de las variables que se estan
estudiando, ademas brindaréa referencias a futuros investigadores que pueden
usarlo como base para proponer acciones de mejora y crear nuevas perspectivas

respecto al tema investigado.

Respecto al objetivo de la investigacion se aborda la siguiente: Determinar la
relacion que existe entre calidad de servicio y satisfaccién del cliente en la
Ferreteria Central, Trujillo - 2021. Asimismo, dentro de los objetivos especificos se
determina a continuacion: Determinar el nivel de calidad de servicio en la Ferreteria
Central, Trujillo — 2021, determinar el nivel de Satisfaccion del cliente en la
Ferreteria Central, Trujillo — 2021, determinar la relacién que existe entre empatia
y satisfaccion del cliente en la Ferreteria Central, Trujillo — 2021, determinar la
relacion que existe entre capacidad de respuesta y satisfaccién del cliente en la
Ferreteria Central, Trujilo — 2021, determinar la relacibn que existe entre
tangibilidad y satisfaccion del cliente en la Ferreteria Central, Trujillo — 2021,
determinar la relacion que existe entre fiabilidad y satisfaccién del cliente en la
Ferreteria Central, Trujillo — 2021, determinar la relacién que existe entre seguridad

y satisfaccion del cliente en la Ferreteria Central, Truijillo - 2021.

En lo que refiere a la hipotesis de investigacion se presenta la siguiente: H1 Existe
relacion entre calidad de servicio y satisfaccion del cliente en la Ferreteria Central,
Trujillo - 2021. HO: No existe relacion entre calidad de servicio y satisfaccion del
cliente en la Ferreteria Central, Trujillo - 2021.



MARCO TEORICO

Haciendo referencia a un contexto internacional Rivera (2019), “Calidad del servicio
y satisfaccion del cliente de la empresa GreenAndes, Ecuador, 2019”, cuyo
propésito fue identificar de qué manera la calidad del servicio influia sobre la
satisfaccion del cliente; el estudio tuvo un enfoque descriptivo correlacional no
experimental transversal, donde participaron 180 usuarios, utilizando el
cuestionario como medio para recolectar y validar los datos. Dentro de sus
principales resultados se comprob6 que hay influencia entre las variables, pues su
sig. es igual a 0.000, por ende, la hipotesis planteada en este estudio fue aprobada,
asimismo su Rho de Spearman es igual a 0.457, esto demostr6 que hay una
influencia moderada en dichas variables. Finalmente, el estudio concluyo que al
perfeccionar la calidad en el servicio que brinda, le sucederad lo mismo a la

satisfaccion ofrecida hacia los consumidores.

Asimismo, Remache (2019) “Calidad de servicio y satisfaccion de los clientes en
Sipecom S.A. de Guayaquil, Ecuador, 2018”, cuyo fin fue identificar la relacién de
las dos variables antes mencionadas. Este estudio presento un enfoque
correlacional, no experimental; y su muestra fueron 12 usuarios y/o clientes,
utilizando como instrumento un cuestionario. Este estudio demostré la existencia
de una relacion directa media, debido a que el coeficiente de Pearson fue de 0.579,
ademas tuvo un sig. bilateral de 0.048, esto comprobd la hipotesis suscrita en el
estudio. Por ultimo, se concluyé que en medida que los factores de calidad en el
servicio ofrecido mejoren, la satisfaccién presentara un mismo comportamiento en

los consumidores.

En un contexto nacional la tesis de, Bacigalupo y Gonsalo (2017), “Calidad del
servicio y fidelizacion de clientes en la PYME ferreteria Choque, Lima 20177,
presento como objetivo principal demostrar cual es la correlacion que hay en ambas
variables. Este estudio desarrollo una tipologia no experimental de enfoque
descriptivo, correlacional, en el cual participaron 60 usuarios de la organizacion,
donde se desarrollaron los cuestionarios para recolectar y validar los datos. El
estudio demostré que la correlacion fue alta entre ambas variables estudiadas ya

gue su sig. Bilateral = 0.01 y el Rho Spearman fue de 0.878, es decir existié una



relacion significativamente positiva alta. Finalmente, concluyé que, de llevarse
mejor la calidad de servicio, la organizacién puede incrementar de una manera
elocuente la satisfaccion de los clientes puesto que se adicionara un valor agregado
tanto en sus elementos intangibles como tangibles, lo cual aumenta la perspectiva

frente a la percepcién a un cliente.

Asimismo, Yrigoyen (2018), “Calidad de servicio y satisfaccion del cliente del sector
ferretero Malvinas, Lima, 2018”, cuyo fin fue conocer la relacion que hay en las dos
variables en dicho lugar, este estudio se desarroll6 de forma aplicada, correlacional
descriptiva, en el cual participaron 324 clientes, para lo cual se tuvo como
instrumento al cuestionario. Este estudio evidencio la relacion significativa existente
de las variables sometidas al campo de investigacién, puesto que el Rho de
Spearman fue 0,645, ademas su sig. fue de 0,00 cuyo valor estuvo por debajo de
0.05, lo que comprob6 la hipétesis estipulada. Finalmente, se concluyd que
planificar un adecuado manejo de la calidad en el servicio ofrecido permite tener

procesos claros.

Haciendo referencia a un contexto local, el estudio de tesis: Gutiérrez y Reategui
(2017), “El nivel de calidad del servicio al cliente y la relacién con la venta en
MotoRepuestos Libertad, Trujillo, 2017”, su objetivo principal fue identificar cual es
la correlacién entre la calidad y ventas de los productos ofrecidos. Esta
investigacion presento un enfoque transversal descriptivo correlacional, en el cual
participaron 52 usuarios de “MotoRepuestos”, haciendo uso de un cuestionario.
Con el Rho de Spearman encontré una correlacion de manera positiva, pues el
valor en este coeficiente fue de 0,538 entre las variables estudiadas, asimismo se
presenté un valor de sig. fue igual a 0.05. Finalmente se concluyé que la empresa
muestra preocupacion por presentar un mejor servicio y por ello los consumidores
se mostraron satisfechos, si bien es cierto la empresa busca una buena calidad de
servicio no debe bajar la guardia ante los posibles cambios en las exigencias del
mercado puesto que en un mundo globalizado superar las expectativas.

Por otro lado, Carrera y Revilla (2020), “La calidad del servicio y satisfaccion de los
clientes de Dura Gas JV, Pacasmayo, 2020”, cuyo fin fue encontrar la relacién en

dichas variables, este estudio se desarroll6 de forma aplicada, descriptiva



correlacional, en el cual participaron 167 clientes y se empleo el cuestionario para
recolectar los datos requeridos. Este estudio evidencio una relacion significativa
alta existente de las variables sometidas al campo de investigacion, puesto que el
Rho de Spearman fue 0.776, ademas su sig. fue 0.00, comprobando la hipétesis
estipulada. Finalmente, se concluyé que la organizacion ofrece servicios
agradables como por ejemplo en el horario de atencion, las promesas y el
cumplimiento con el servicio, y utilizo de manera adecuada las dimensiones ya que
el cliente percibié alegria en su experiencia adquiriendo los productos que esta

ofrece.

Haciendo referencia a una definicion tedrica de la calidad de servicio Giese y Cote
(2019) refieren que es la atencion que se le presta a un grupo de personas
conformadas por consumidores, en pocas palabras se dice que es comprender
sobre los requerimientos suscitados y como perciben la asistencia del servicio, de
tal manera que permita conocer las expectativas que estos tienen, ademas el
colaborador representa uno de los roles mas importantes dentro de la organizacion,
pues son ellos intermediarios sobre la politica de servicio que ofrece la empresa.
Por otro lado, Huentelican (2017) define este término, como un factor desigual ya
gue en base a percepciones y expectativas de los usuarios se pretende que los
intereses del consumidor sean cubiertos de la manera mas amena posible y
superen las expectativas.

En cuanto a las dimensiones se establecen las siguientes:

Primero, se tiene a la empatia, segun Balart (2018) quien, refiere que esto se da
por la forma de como quieres que te vean de manera interna, representando la
capacidad de poder expresarse de manera concisa y correcta, con sentimientos
similares poniéndose del lado de las demas personas y asi establecer reacciones
emocionalmente eficaces, entonces se dice que es un comportamiento que permite
ponerse de lado de las demas personas y de esta forma poder comprender sus
actitudes o comportamientos de tal manera que podamos comprenderlos y tener
una actitud oportuna ante una determinada situacion y para poder desarrollar
nuestra vida de buena manera.

En segundo lugar, esta la seguridad Orozco (2018) la define como los rasgos que

presentan diversas caracteristicas con el fin de proporcionar un ambiente el cual



esté libre de posibles riesgos y dafos, es decir esta es una caracteristica que
permiten de una u otra manera estar prevenido ante cualesquiera situaciones que
represente riesgos para los clientes en la sociedad.

En tercer lugar, esta la fiabilidad y segin Rogel (2018) dicho termino esta orientado
a las habilidades que tienen los colaboradores para ofrecer el servicio de manera
MA&s precisa y segura, en términos generales es la promesa de cumplir un servicio
adecuado con la veracidad que se dictan en las publicidades y la formalidad que
muestra la empresa.

En cuarto lugar, se hace referencia a la tangibilidad, segun Garcia (2017) son
aspectos que se muestran dando un mensaje, asi como poseer estructuras
atractivas, equipos y materiales de comunicacion, los cuales permitan ofrecer una
calidad de servicio optima. De manera general en cuanto a la tangibilidad es todo
bien que se pueda tocar y percibir con los cinco sentidos, ademas sirven como
herramientas de apoyo para garantizar la comodidad de los consumidores, y a su
vez facilitan la gestion y compromiso que tiene la empresa con sus clientes.
Finalmente, la capacidad de respuesta segun Rogel (2018) la cual hace referencia
a la tendencia que poseen los participantes de la compafiia para solucionar los
inconvenientes o dificultades del cliente, de tal manera que permita proporcionar el
servicio en el tiempo requerido, es decir es la solucién de problemas con la mayor

rapidez posible.

Por otro lado, al hacer referencia a satisfaccion del cliente, llevandolo a un contexto
internacional segun Bustamante (2019) en su proyecto de investigacion
denominado “El impacto de calidad del servicio en la satisfaccién del cliente en la
ferreteria Macofesa, Ecuador”, tenia como finalidad evaluar la calidad del servicio
teniendo como base la realidad problematica que atravesaba la organizacion y asi
determinar cOmo impacta en la satisfaccion del consumidor en Macofesa. Dicho
proyecto hizo referencia a una tipologia cuantitativa y de disefio descriptivo
correlacional, ademas tuvo como muestra a 3 colaboradores de la ferreteriay a 373
clientes, quienes apoyaron para la realizacion de los instrumentos denominados
guia de entrevista y cuestionario, teniendo como resultado que existe una
correlacion de 0.85 segun Rho Pearson y una significancia igual a 0.000,

concluyendo que efectivamente la calidad del servicio incide en que los usuarios



tuvieran una alta satisfaccion ya que depende de la atencidén que les brindo la

ferreteria.

Ademas, segun Hernandez y Rodriguez (2017), “El nivel de satisfaccion del servicio
al cliente en la ferreteria RH, Colombia” donde se buscaba analizar el valor de
satisfaccion del servicio a los compradores en la Ferreteria RH. Su investigacion
fue de tipo cuantitativa, teniendo como muestra 80 clientes de la ferreteria, quienes
fueron sometidos a un instrumento denominado cuestionario, dando como
resultado que existe una correlacion de Pearson igual a 0.78, con un sig. igual a
0.000, dando como conclusiébn que ambas variables tuvieron relacion fuerte
positiva, ademas la satisfaccion de los clientes tuvo un nivel alto debido a la
atencion optima que se le ofrece a los clientes, precios accesibles, servicio a

domicilio que se brindan en el RH Ferreteria.

En un contexto nacional, segun Becerra (2018) en su tesis denominada
“Satisfaccion al cliente y el control de inventario de la ferreteria Kevinn, Lima”, en el
cual el objetivo fue determinar que relacién tienen satisfaccion al cliente y control
de inventario en la Ferreteria Kevinn, Lima, para el cual el estudio era no
experimental, transversal, descriptiva correlacional, donde la muestra era 50
clientes, y este se apoyo6 del instrumento denominado cuestionario, teniendo como
resultado un Rho de Spearman 0.764 y su significancia 0.00, con esto concluy6 que

hay una alta correlacién entre ambas variables antes mencionadas.

También, Ojeda (2017) refiere en su proyecto de tesis denominado “Estrategia
comercial y la relacién con satisfaccién al cliente en la Ferreteria la Union de
Lambayeque”, donde su principal objetivo era identificar cual es la correlacién entre
ambas variables, en el cual el proyecto fue de tipologia cuantitativa, correlacional,
transversal, no experimental, tomando como muestra a 72 clientes de la ferreteria
La Unién en Lambayeque, apoyandose del instrumento denominado cuestionario,
donde los resultados fueron que existia un alto grado de relacion pues su
correlacion fue de 0.86 con un sig. bilateral de 0.000, dando como conclusién que

si se logro la satisfaccion del cliente con las estrategias comerciales de la ferreteria.



En un contexto local, segun Alva y Mauricio (2017), “Influencia de calidad del
servicio en satisfaccion al cliente en la Ferreteria J&A, Trujillo”, en el cual el objetivo
era identificar cual es la influencia tiene la calidad sobre la satisfaccion del usuario,
ademas la tipologia de investigacion era cuantitativo-explicativo de corte
transversal, teniendo como muestra a 199 clientes de la ferreteria, quienes fueron
evaluados mediante un instrumento denominado cuestionario, tuvieron una
correlacion Pearson igual a 0.721 y con un sig. igual a 0.017, demostrando que la
calidad del servicio de la ferreteria J&A tiene influencia directa con la satisfaccion
de los clientes, y esto se debe a la existencia de una gran incidencia entre las

dimensiones de ambas variables.

A su vez, segun Aguirre (2018), en “Calidad de servicio y la satisfaccion del usuario
en MultiServicios y Llantas Bedda, Truijillo”, donde el objetivo principal era identificar
la incidencia de calidad de servicio dentro de la satisfaccion del consumidor,
ademas su tipologia era cuantitativo, de enfoque correlacional y transversal, no
experimental, y la muestra fueron 319 clientes, quienes fueron evaluados mediante
un cuestionario, habiendo obtenido que existe una correlacion Spearman de 0.78 y
un sig. de 0.000, siendo el resultado que la calidad de servicio puede influir de
manera significativa a la satisfaccién del usuario, entonces estos dieron a conocer
gue reciben una buena atencion al momento de realizar su compra, ademas sus
instalaciones son adecuadas para el rubro de la empresay estan en un buen estado
ya que lucen atractivas y limpias, tienen horarios y precios accesibles para sus

clientes y tienen colaboradores eficientes.

Haciendo referencia a una definicion tedrica respecto a la variable en mencién,
segun Oliver (2015) refiere que la satisfaccion al cliente es la respuesta de manera
positiva que se da como producto del encuentro entre el cliente con un bien o
servicio, pues esto trata del estado emocional que siente el cliente al encontrar lo
gue necesitaba y a la vez este puede superar sus expectativas haciendo que su

satisfaccion sea lo que espera la empresa.

Por otro lado, segun Alvarado y Beltran (2008) refiere que la satisfaccion de los

clientes son la representacion del grado en que cumple las expectativas del cliente



después de haber recibido el bien o servicio, pues da a conocer que las
dimensiones para este grado de cumplimiento se pueden calcular con la diferencia
que existe entre el rendimiento que se ha percibido de los clientes y sus
expectativas que tienen al respecto (esto es antes de recibir el bien o servicio).
Estas quieren decir que el rendimiento percibido, es subjetivo ya que esto depende
de la forma en que lo interpretan los clientes, por ello, es fundamental que la
organizacion tenga su sistema de gestion con la capacidad de poder proyectar y
tener en valor sus bienes o servicios; y expectativas, son las que se producen
cuando el cliente ha obtenido algunas opiniones o comentarios de otros clientes,
por ello siente la necesidad de cerciorarse con su propia experiencia si lo dicho es
cierto. Ademas, menciona que los elementos de la satisfaccion son: Placenteros:
son los que pueden provocar emociones, felicidad o alegria, pues experimentamos
0 vemos algo que no esperamos. Satisfactores: es cuando algo nos hace decidir
por una compra que en el momento puede ser de importancia para uno. No

satisfactores: son los productos de los cuales no se espera hada mas ello.

También, segun Westbrook (2017) refiere que de lograr la satisfaccién al cliente las
ventajas son: Un cliente completamente satisfecho compra més de una vez o dos
veces, este se fideliza con la empresa. Un cliente contento con la marca lo difunde
con amistades y familiares, pues siente certeza de poder recomendar el bien o
servicio que ha adquirido. Y, por ultimo, si se cumple con las expectativas del
cliente, este siempre hallara las ventajas del producto o servicio y se hara cargo de

gue los demas se puedan enterar.

10



METODOLOGIA
3.1. Tipo y disefio de investigacion

En la tesis se planteo la tipologia aplicada, pues Vargas (2009) refiere que este tipo
de investigacion consiste en conservar los conocimientos y poder realizarlos en la
practica, con la finalidad de analizar y describir la realidad, ademéas de hallar
algunas respuestas con la posibilidad de mejorar y solucionar las diversas
situaciones en la que se encuentra la Ferreteria Central en el presente afio 2021.
También se empled un disefio no experimental, ya que se enfoco Unicamente en la
medida de ambas variables, pero sin realizarles algun estudio en ellas. (Kerlinger,
2009).

Ademas, empleo un disefio correlacional, ya que su finalidad era descubrir si existe
relacion entre las variables antes mencionadas. (Mausalli, 2015).

Por otro lado, se indicé que era un disefio transversal, ya que se recopilo y midio
ambas variables en un solo momento, siendo la finalidad el analisis de cuél es la
incidencia que tiene ante los acontecimientos dados en la investigacion. (Corona,
2016).

A continuacién, se muestra el disefio de investigacion que se utilizo:

M= Clientes de la “Ferreteria Central”
(01 = Calidad de Servicio
02 = Satisfaccion del Cliente

r = Relacion de las variables
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3.2. Operacionalizacién de las variables
Calidad de Servicio

Definicion conceptual: Huentelican (2017) refiere que es una sucesion de
disconformidad entre las perspectivas y expectativas que tiene el cliente, ya que
ellos valoran de manera positiva o0 negativa la calidad cuando sus percepciones

hayan superado a sus expectativas.

Definicién Operacional: Serd medida por medio de una encuesta, utilizando el

cuestionario como instrumento de recoleccion.

Indicadores: Interés, atencién, horario, comprension, conocimientos
necesarios, seguridad, cortesia, confianza, énfasis, servicio, promesa, interés
sincero, instalaciones fisicas, presencia material, atencién, servicio rapido,

disponibilidad, comunicacion.
Escala: Ordinal
Satisfaccion del Cliente

Definicion conceptual: Morillo (2016) manifiesta que cliente trata de cumplir
con todas sus expectativas, ya que psicolégicamente tiene implicancia con el
sentido de placer y bienestar por adquirir lo que se esperay su vez se desea, ya

sea de un servicio o producto.

Definicion Operacional: Sera medida por medio de una encuesta, utilizando el

cuestionario como instrumento de recoleccion.
Indicadores: Motivacién, experiencia, percepcion, desempefio, resultados.

Escala: Ordinal
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3.3. Poblacién, muestray muestreo
Poblacion

Los autores Miranda, Arias y Villasis (2016) suponen que este concepto hace
referencia al total de individuos, quienes contienen caracteristicas similares. Por

ello, la presente investigacion estara conformada de la siguiente manera:

Poblacion: El presente trabajo cuenta con una poblacion infinita, debido a que se

desconoce la cantidad de clientes de la empresa.

Criterios de inclusién:

Clientes de la Ferreteria Central de ambos géneros.

Clientes de la empresa Ferreteria Central cuyas edades oscilen entre 18 y 70
anos.

Clientes de la empresa Ferreteria Central que hayan realizado de dos compras

a mas durante el ultimo afo.

Criterios de exclusién:
Clientes de la empresa Ferreteria Central que no deseen participar de manera
voluntaria como parte del estudio.

Clientes que no respondan completamente el cuestionario.

Muestra
Segun Fuentelsaz (2004) refieren que la muestra es una proporcion del todo, de
donde se recolectara informacién veridica que se necesita para ser sometida a

un analisis. En este caso para el presente informe, la muestra fue:

n= Z2P
F 2
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Donde:
Z:1.96
P:0.5
Q: 0.5

E: 0.05

(1.96)2 x (0.5) x (0.5)

>S5
I

(0.05)?
Resultado: n = 384 clientes

Por lo tanto, la muestra estimada para el presente estudio es de 384 clientes de

la empresa.

Muestreo

Luego de cuantificar la magnitud muestral, se procedié a utilizar un tipo de
muestreo probabilistico aleatorio simple, es decir que todos individuos que
conforman la poblacién contaron con iguales condiciones de ser parte del grupo
muestral, es decir, todos los clientes de la Ferreteria Central contaron con la
misma probabilidad de ser seleccionados para el estudio. (L6pez, 2015)

Unidad de analisis: Cada cliente de la Ferreteria Central.

3.4. Técnicas e instrumentos para la recoleccion de datos

La tesis en investigacion aplico algunas técnicas e instrumentos, los cuales se

detallan a continuacion:

Encuesta: Esta técnica se aplico a la muestra, de tal modo que se obtuvo la
informacion mediante un listado de preguntas planteadas respecto a las

variables que se estaban estudiando.
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Cuestionario:

Segun Carrasco (2016) es el conjunto de preguntas que se le aplico a la muestra
de estudio, la cual estuvo en funcién de determinar los indicadores que nos
reflejaron el concepto de ambas variables. También, se preciso la aplicacién de
un conjunto de preguntas cerradas, que incluian una seleccion de respuestas
predeterminadas, las que fueron presentadas en una escala Likert, los cuales
estaban conformados de la subsiguiente manera: en la primera variable calidad
de Servicio se conform6 de 22 interrogantes, estas estaban divididas en
dimensiones denominadas: seguridad, capacidad de respuesta, empatia y con 4
items cada una, y tangibilidad y fiabilidad con 5 items, los cuales estaban

valoradas por una escala ordinal (Likert).

Asimismo, en cuanto a satisfaccion del cliente, estaba conformada por 10
preguntas divididas en 2 dimensiones de la siguiente manera: expectativas y
rendimiento comprendido, los cuales fueron valorados mediante una escala
donde 5 es siempre, 4 es casi siempre, 3 algunas veces, 2 es casi nuncay 1 es
nunca. Ademds, las preguntas antes mencionadas fueron tabuladas en un
formato de SPSS.

Validez

Segun refiere Malhotra y Birks (2016) la definicion de validez es la que sefiala el
valor de cuyo instrumento efectivamente pueda medir dicha variable en estudio.
Mientras que los autores Galicia, Balderrama y Edel (2017) la define como la que
representa cual es la posibilidad que el método utilizado en la investigacion sea
capaz de garantizar la veracidad de las preguntas formuladas.

Por tanto, en el presente estudio las respectivas variables fueron tomadas de la
autora Azan Rodriguez, Isabel Cristina, investigacion con la que obtuvo su grado
de Maestra en la disciplina Administracion especializada en Negocios, el cual
fue: “Calidad del servicio y satisfaccién del cliente en la empresa Corporacion
Aceros Arequipa S.A., Tarapoto, 2020”, ademas cabe precisar que el
instrumento fue aprobado por un juicio de respetables profesionales y expertos,
el cual estuvo conformado por un metodologo y dos asesores tedricos, para cada

una de las variables.
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Confiabilidad

Segun Soler (2014) La confiabilidad se refiere al nivel de seguridad que se utiliza
para aceptar resultados obtenidos de una investigacion, el cual utiliza procesos
para realizar el estudio, por otro lado, Kirk & Millar (2008), en esta misma linea
brindan pautas de investigacion cualitativa dentro de las cuales estan la
busqueda y solidez de los datos.

Por ello, en el analisis de confiabilidad del presente estudio en el instrumento de
ambas variables se le aplicaron el Alfa de Cronbach donde el valor que arrojo es
0.961 segun calidad del servicio, ademas de 0.926 en la satisfaccién al cliente.
Esto represento un indice elevado y se demostré que los items estipulados

tienen relacion entre si, cabe precisar que esto se estipula en anexos.

3.5. Procedimientos

Para la realizacion de dicho estudio, se empez6 haciendo una recoleccion de
informacion acerca de las variables mencionadas anteriormente tanto en
articulos, libros virtuales de caracter cientifico en diversos paises, los cuales
permitieron la fundamentacion de la introduccion, marco tedrico y metodologia
del presente estudio. Asimismo, cabe precisar que las investigaciones que se
utilizaron fueron obtenidas gracias a los repositorios y bases de datos como:
Doaj, Scielo, Redalcyc, Science direct, entre otros.

En segunda instancia, se realiz6 la aplicacion del instrumento cuestionario a los
clientes de la Ferreria Central, el cual fue extraido de tesis de post grado,
debidamente ya validados, ademas contaban con un nivel de confiabilidad
aceptable.

Finalmente se recolecto y proceso toda la informacion obtenida, para lo cual esto
se realizO a través del programa informatico SPSS para su respectiva
representacion y tabulacion mediante graficos estadisticos, a su vez estos
permitieron hacer un analisis ordenado de una manera mas rapida, para

expresar una discusion, conclusiones y recomendaciones mas precisas.
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3.6. Métodos de Analisis de Datos

El actual proyecto aplicd un procedimiento estadistico de caracter descriptivo, el
cual expuso a cada variable conjuntamente con sus dimensiones, dicha
informacion fue presentada a través de tablas y figuras que permitieron explicar
la conducta de la poblacion y muestra y el porqué de esta.

Por otro lado, se utilizé una estadistica inferencial, con la finalidad de poder
establecer cudl es la relacion entre dichas variables y esto se logré mediante la
aplicacion de la férmula de correlacion segun el ajuste de la normalidad de las

puntuaciones que se obtuvieron respecto a cada variable.

3.7. Aspectos éticos

El proyecto presentado desempefié toda normativa con ética profesional, es
decir se respetd la propiedad intelectual, la privacidad y proteccion de los
individuos que participaron en el estudio, finalmente se garantizo la privacidad

de los datos que la empresa brindo para la elaboracién de este proyecto de tesis.
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IV. RESULTADOS

Tabla 1: Nivel de Calidad de Servicio en la Ferreteria Central, Trujillo-2021

Calidad de Servicio

Escala Frecuencia Porcentaje
Bajo 1-39 0 0%
Medio 40-77 48 12.5%
Alto 78 —110 336 87.5%
TOTAL 384 100%

Nota: Datos recolectados en el mes de octubre del 2021 a una muestra de 384

clientes de la Ferreteria Central, Trujillo — 2021.

Interpretacion

En la Tabla 1 se muestra que el 87.5% del total de personas encuestadas que
forman parte de los clientes de la Ferreteria Central, Trujillo — 2021, indicaron
estar con nivel alto de calidad de servicio, mientras que el 12.5% restante indico
un nivel medio, esto debido a que la empresa mostré6 ser empatico, seguro,

fiable, con una capacidad de respuesta rapida.
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Tabla 2: Nivel de las dimensiones de la variable Calidad de Servicio en la

Ferreteria Central, Trujillo-2021

Dimension Nivel Escala Frecuencia Porcentaje
Bajo 1-9 0 0.0%
TANGIBILIDAD Medio 10 -17 66 17.2%
Alto 18 -25 318 82.8%
Total 384 100%
Bajo 1-7 0 0.0%
FIABILIDAD Medio 8-14 104 27.1%
Alto 15-20 280 72.9%
Total 384 100%
Bajo 1-7 0 0.0%
SEGURIDAD Medio 8-14 104 27.1%
Alto 15-20 280 72.9%
Total 384 100%
Bajo 1-7 0 0.0%
CAPACIDADDE 005 14 78 20 3%
Alto 15-20 306 79.7%
Total 384 100%
Bajo 1-9 0 0.0%
Medio 10-17 24 6.3%
EMPATIA Alto 18 — 25 360 93.8%
Total 384 100%

Nota: Datos recolectados en el mes de octubre del 2021 a una muestra de 384

clientes de la Ferreteria Central, Trujillo — 2021.

Interpretacion

La Tabla 2 muestra que de todas las dimensiones la que obtuvo mejor nivel fue

Empatia con un 93.8%, seguido de Tangibilidad con un 82.8%, continuando con

Capacidad de respuesta con 79.7%, y finalmente Seguridad y Fiabilidad con un
72.9% seguido de Tangibilidad con un 82.8%.
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Tabla 3: Nivel de Satisfaccion del Cliente en la Ferreteria Central, Truijillo-2021

Satisfaccion de clientes

Escala Frecuencia Porcentaje
Bajo 1-17 0 0%
Medio 18 - 32 6 1.6%
Alto 33-50 378 98.4%
TOTAL 384 100%

Nota: Datos recolectados en el mes de octubre del 2021 a una muestra de 384

clientes de la Ferreteria Central, Trujillo — 2021.

Interpretacion

En la Tabla 3 se muestra que el 98.4% del total de personas encuestadas que
forman parte de los clientes de la Ferreteria Central, Trujillo — 2021, indicaron
estar con nivel alto en satisfaccioén, por otro lado el 1.6% restante indicaron esta
con nivel medio, esto es debido a las expectativas y rendimiento percibido por

los clientes es buena.
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Tabla 4: Nivel de las dimensiones de la variable Satisfaccion del Cliente en la

Ferreteria Central, Trujillo-2021

Dimension Nivel Escala Frecuencia Porcentaje
Bajo 1-9 0 0.0%
RENDIMIENTO Medio 10 - 17 42 10.9%
PERCIBIDO
Alto 18 -25 342 89.1%
Total 384 100%
Bajo 1-9 0 0.0%
i — 0,
EXPECTATIVAS Medio 10-17 36 9.4%
Alto 18 - 25 348 90.6%
Total 384 100%

Nota: Datos recolectados en el mes de octubre del 2021 a una muestra de 384

clientes de la Ferreteria Central, Trujillo — 2021.

Interpretacion

La Tabla 4 muestra que de las dimensiones la que obtuvo mejor nivel fue
expectativas con un 90.6%, seguido de rendimiento percibido con un 89.1%.
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Tabla 5: Relacion entre la dimension Empatia y la variable Satisfaccion del

Cliente en la Ferreteria Central-2021

Satisfaccion Empatia

del Cliente
Correlacién 1.00 0.670(**)
Satisfaccion del _
_ Sig. (bilateral) 0.000
Cliente

Rho de N 384 384
Spearman Correlacion 0.670(**) 1.000

Empatia Sig. (bilateral) 0.000
N 384 384

Nota: Datos recolectados en el mes de octubre del 2021 a una muestra de 384
clientes de la Ferreteria Central, Trujillo — 2021.

Interpretacion:
La tabla 5 muestra un resultado de Rho de Spearman 0.670 y una significancia
0.00, indicando una correlacion positiva moderada entre satisfaccion del cliente

y empatia en la Ferreteria Central, Trujillo — 2021.

22



Tabla 6: Relacion entre la dimension Capacidad de Respuesta y la variable

Satisfaccion del Cliente en la Ferreteria Central, Trujillo-2021

Satisfaccion Capacidad de
del Cliente  Respuesta

Correlacién 1.000 0.915(*)
Satisfaccion . .
del Cliente Sig. (bilateral) 0.000
N 384 384
Rho de
Spearman Capacidad  Correlacion 0.915(**) 1.000
de o
Respuesta Sig. (bilateral) 0.000
N 384 384

Nota: Datos recolectados en el mes de octubre del 2021 a una muestra de 384

clientes de la Ferreteria Central, Trujillo — 2021

Interpretacion:

En la tabla 6 se observa un Rho de Spearman igual a 0.915 y una significancia
de 0.00, comprobando que hay una relacion alta positiva entre satisfaccion del

cliente y capacidad de respuesta en la Ferreteria Central, Trujillo — 2021.
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Tabla 7: Relacion entre la dimension Tangibilidad y la variable Satisfaccion del

Cliente en la Ferreria Central, Trujillo-2021

Satisfaccion

del cliente Tangibilidad
Correlacion 1.000 0.701(**)
Satisfaccion del Sig. (bilateral) 0.000
cliente
Rho de N 384 384
Spearman Correlacion 0.701(**) 1.000
Tangibilidad Sig. (bilateral) 0.000
N 384 384

Nota: Datos recolectados en el mes de octubre del 2021 a una muestra de 384

clientes de la Ferreteria Central, Trujillo — 2021

Interpretacion:

La tabla 7 muestra un Rho de Spearman 0.701 y su significancia 0.00 indicando
la existencia de una relacion alta positiva entre satisfaccion del cliente y

tangibilidad en la Ferreteria Central, Trujillo — 2021.
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Tabla 8: Relacion entre la dimension Fiabilidad y la variable Satisfaccion del

Cliente en la Ferreteria Central, Trujillo-2021

Satisfaccion

. Fiabilidad
del cliente
Correlacion 1.000 0.717(**)
Satisfaccion
[ i 0.000
del cliente Sig. (bilateral)

Rho de N 384 384
Spearman Correlacion 0.717(*%) 1.000
Fiabilidad  Sig. (bilateral) 0.000

N 384 384

Nota: Datos recolectados en el mes de octubre del 2021 a una muestra de 384

clientes de la Ferreteria Central, Trujillo — 2021

Interpretacion:

Como se observa la tabla 8 el Rho de Spearman es 0.717 y su significancia 0.00,

indicando que existe una relacién alta positiva entre satisfaccion del cliente y

fiabilidad en la Ferreteria Central, Trujillo — 2021.
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Tabla 9: Relacion entre la dimension Seguridad y la variable Satisfaccion del

Cliente en la Ferreteria Central, Trujillo-2021

Satisfaccion

del Cliente Seguridad
. » 1.000 0.661(**)
Satisfaccion del Correlaciéon
Cliente
Sig. (bilateral) 0.000
Rho de 384 384
Spearman . 0.661(**) 1.000
Correlacion
Seguridad Sig. (bilateral) 0.000
384 384

Nota: Datos recolectados en el mes de octubre del 2021 a una muestra de 384

clientes de la Ferreteria Central, Trujillo — 2021

Interpretacion:

La tabla 9 muestra un Rho de Spearman con valor 0.661 y una significancia 0.00,

indicando una relacion moderada positiva entre satisfaccion del cliente y

seguridad en la Ferreteria Central, Trujillo — 2021.
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Objetivo general

Tabla 10: Relacion entre Calidad de Servicio y Satisfaccién del Cliente en la
Ferreteria Central, Trujillo-2021

Calidad de Satisfaccion
servicio del cliente

Correlacién 1.000 0.889(**)
Calidad de

servicio Sig. (bilateral) 0.000

Rho N 384 384

Spearman Correlacion 0.889(**) 1.000
Satisfacciéon

del cliente  Sig. (bilateral) 0.000
N 384 384

Nota: Datos recolectados en el mes de octubre del 2021 a una muestra de 384

clientes de la Ferreteria Central, Trujillo — 2021

Interpretacion:

La tabla 10 presenta una correlacion Rho de Spearman con valor 0.889, y su
significancia 0.00, indicando la existencia de una relacion positiva alta entre las
variables calidad de servicio y satisfaccion del cliente en la Ferreteria Central
Trujillo - 2021.
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V. DISCUSION

La siguiente discusion esta en base a los hallazgos obtenidos segun el estudio

aplicado a los 384 datos obtenidos con el instrumento de recoleccién.

En cuanto a los resultados acertados en la presente indagacion, se observo que
el nivel de calidad referido al servicio que ofrece la ferreteria se encuentra en un
nivel 6ptimo o alto con un 87.5%, a partir de los cual se afirma que la ferreteria
utilizo de manera adecuada las labores y/o actividades comprometidas con dicha
variable, pero existe discrepancia con lo encontrado por el investigador Gonsalo
(2017), “La calidad de servicio y la fidelizacion de los clientes de la PYME
ferreteria Choque, Lima 2017”, el cual obtuvo en su investigacion un resultado
de 36.7% asegurando un nivel bajo, en su investigacion se pudo encontrar que
dicho porcentaje se debia a que los clientes tenian una mala imagen o
apreciacion del lugar, y que la empresa no contaba con un plan de gestion para
ofrecer una buena calidad de servicio. Por otro lado, a comparacion de lo
encontrado por los autores Carrera y Revilla (2020), quienes, en su investigacion,
“Calidad de Servicio y Satisfaccion del Cliente en la empresa Dura Gas JV,
Pacasmayo, 2020”, obtuvieron un resultado de 99.4%, lo cual resalto un nivel
alto y ademas permiti6 asegurar que esta realizando una labor excelente en
cuanto se habla de calidad, un resultado casi parecido a la investigacion

realizada en la ferreteria.

De la misma manera, el nivel de satisfaccion del cliente en la ferreteria fue de
98.4% alto, a raiz de lo cual se pudo confirmar que la empresa muestra interés
por mantener felices a sus clientes y estos se sientan comodos de comprar en
dicho lugar, bajo este resultado existe discrepancia por lo encontrado en la
investigacion de Remache (2018), “Calidad de servicio y satisfaccién de los
clientes en Sipecom S.A. de Guayaquil, Ecuador, 2018, quien obtuvo un
resultado de 33.33%; es decir un nivel bajo, por lo tanto, la Ferreteria central,
reflejo mayor un claro interés por ofrecer un adecuado compromiso de los
trabajadores del lugar con el cliente a diferencia de la investigacion de Remache
gue obtuvo un resultado inferior debido a que no responde adecuadamente ante

las dimensiones de calidad para con el cliente.
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Del mismo modo las 5 dimensiones que se evaluaron en la variable calidad de
servicio refiere que en primer lugar al hablar de tangibilidad son todos aquellas
estructuras fisicas, orden de productos, entre otros que el cliente a percibido en
la empresa, en segundo lugar al decir capacidad de repuesta refiere a que es la
velocidad con la que la empresa puede responder ante un inconveniente surgido
es decir la optimizacion de tiempo y recursos que puede ofrecer, seguidamente
esta la fiabilidad que se ostentd a la perseverancia de si fue malo o bueno el
servicio ofrecido por la ferreteria, de igual manera la seguridad fue paralelo con
la cortesia, la higiene, entre otros, finalmente, la empatia la cual fue de la mano
con el conocimiento ante las posibles inquietudes del cliente, la atencién que el
trabajador ofrecia, etc. Entonces conociendo en que cada uno de estas
dimensiones se fundamenta a continuacion se detalla los hallazgos mas

importantes obtenidos en el presente estudio.

En primera instancia para determinar la relacion existente entre la dimension
empatia y la variable satisfaccion del cliente, en la tabla 5 se pudo apreciar que
el nivel de correlacion fue positiva moderada ya que tiene un valor igual a (r=
0.670), lo que significa que mientras exista una mayor empatia en el servicio
ofrecido mayor serd la satisfaccion que presentara el usuario, todo esto permite
afirmar que la empresa respondid en parte con lo requerido por el cliente en
cuanto a esta dimension pero aun debe mejorar en algunos aspectos como el
interés por que los trabajadores del lugar conozcan mas acerca de los productos
que esta oferta, ademas en comparativa con el autor Ojeda (2017), en su
investigacion, “Estrategia comercial y la relaciéon con satisfaccion del cliente de
la Ferreteria la Unién de Lambayeque” quien obtuvo una relacion baja de Rho
de Spearman de 0.358, lo cual permitié aceptar la hipétesis alterna y rechazo la
nula, en esta misma linea en la investigacibn se encontr6 que en parte el
resultado que presento se debié a que la organizacién no tenia horario de
atencion, los trabajadores no tenian un buen trato, entre otros. Asimismo, los
autores Carrera y Revilla (2020), quienes en su investigacion, “Calidad de
Servicio y Satisfaccién del Cliente en la empresa Dura Gas JV, Pacasmayo,
20207, obtuvieron un Rho de Spearman igual a 0.643, positiva moderada, lo cual
rechazo la hipoétesis nula y acepto la alterna, un resultado parecido a lo obtenido
en la investigacion de la ferreteria, esto debido a que los trabajadores eran
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empéticos pero no del todo, es decir no comprendian las necesidades de los
cliente, lo cual deben seguir mejorando. Por otro lado los estudiadores
Bacigalupo y Gonsalo (2017), “La calidad de servicio y la fidelizacion de los
clientes de la PYME ferreteria Choque, Lima 2017”, obtuvieron un resultado de
Spearman igual a 0.711, una correlacién de manera positiva alta entre estas dos
variables, ademas estos manifestaron que contar con simpatia dentro de la
organizacion es uno de los pilares mas importantes para ganarse al usuario y
lograr convertirlo en un cliente fiel de la empresa ademas de que este satisfecho,
tal como se observé la ferreteria central es el que tiene la correlacion moderada,
pero eso no ha afectado debido a que los clientes de dicho lugar no han mostrado

una satisfaccion baja, sino que se evidencia lo contrario.

Por otro lado, en lo que respecta a la determinacion sobre la relacion entre
capacidad de respuesta y satisfaccion del cliente en la ferreteria central se conté
con un valor igual a 0.915 (correlacion positiva alta), esto debido a que la
empresa busco constantemente responder de manera Optima y oportuna a los
requerimientos de los clientes, solucionando sus inconvenientes de manera
rapida, a diferencia de Yrigoyen (2018), en su investigacion “La calidad del
servicio y la satisfaccion del cliente en el sector ferretero caso: zona denominada
las Malvinas, Lima, 2018”, quien consiguiéo un Rho de Spearman igual a 0.382
considerada como positiva baja, ademas en esta investigacion se resalté que el
resultado fue debido a que la empresa a veces no contaba con los productos que
el cliente queria adquirir, pero por otro lado esta la investigaciéon de Alva y
Mauricio (2017) en su tesis denominada “Influencia en la satisfaccion del cliente
por la calidad del servicio en la Ferreteria J&A, Truijillo”, la correlacion fue de
Pearson de 0.977, es decir una correlacién positiva muy alta, lo cual demostro
que las empresas ofrecian el mismo servicio pero no necesariamente todas
obtuvieron el mismo éxito, ademas quedo en evidencia que mientras mejor sea
la capacidad de respuesta de la ferreteria central podra contar con una mayor
satisfaccion por de los clientes, lo cual se evidencio en los resultados

presentados con anterioridad.

Asimismo, para determinar la relacion entre tangibilidad y satisfaccion, el
presente estudio realizado en la ferreteria central dio como resultado una

correlacion de Spearman igual a 0.701, positiva alta, esto debido a que la
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ferreteria ofrece un atencion amable a los clientes a diferencia de lo encontrado
por el investigador Carrera y Revilla (2020), en su investigacion: “Calidad de
Servicio y Satisfaccion del Cliente en la empresa “Dura Gas JV” Pacasmayo,
2020” quien obtuvo un resultado de Spearman igual a 0.302 es decir positiva
baja, esto debido a que dicho lugar no contaba con instalaciones fisicas
atractivas, disponibilidades materiales, etc. Por otro lado, de Bustamante (2019)
en su proyecto “El impacto de calidad de servicio en la satisfaccion de los clientes
en la ferreteria Macofesa, Ecuador”, quien obtuvo una correlacion positiva alta
igual a 0.726 esto dio a conocer que en la medida que estos elementos sean
percibidos de mejor manera por parte de los usuarios estos presentaran un
comportamiento mas satisfecho respecto a los materiales o servicios que la
empresa les ofrezca y a su vez significara una oportunidad para el crecimiento

de la misma.

Continuando, para determinar la existencia de alguna relacion entre fiabilidad y
satisfaccion, este estudio tuvo un valor igual a 0.717, positiva alta, esto debido a
que la ferreria ofrecia confianza y garantia con sus productos a sus clientes,
ademas de que ellos mostraban tranquilidad al realizar las compras en dicho
lugar, en comparacion con Rivera (2019), “La calidad de servicio y la satisfaccion
de los clientes en la empresa Greenandes Ecuador, 2019”, quien obtuvo un
resultado de Spearman igual a 0.315, positiva baja, esto debido a que no
emplean de manera adecuada las dimensiones que esta implica tal como lo hace
la ferreteria en estudio, por otro lado los autores Alva y Mauricio (2017) en su
tesis denominada “Influencia en la satisfaccion del cliente por la calidad del
servicio en la Ferreteria J&A, Truijillo”, obtuvieron una correlacion positiva alta
igual a 0.715, es decir conforme a estos antecedentes se afirmé que en los
clientes de la ferreteria central el nivel de confianza es alta, ya sea por los
trabajadores o por el negocio en general, poniendo en evidencia que la
organizacion mostro un serio interés por ofrecer confianza al cliente al realizar

su compra.

Asimismo, en el estudio suscrito se propuso determinar si hay alguna relacién
entre seguridad y satisfaccion, donde obtuvo un Rho de Spearman igual a
0.661,(positiva moderada), lo cual quiere decir que la empresa utilizo de manera

adecuada esta dimensién, pero aun existen algunos factores que no permitian

31



gue esto se cumpla en su totalidad tales como la cortesia y seguridad que ofrecia
al cliente; sin embargo si se hace la comparativa con el proyecto de Yrigoyen
(2018), “La calidad del servicio y la satisfaccion del cliente en el sector ferretero
caso: zona denominada las Malvinas, Lima, 2018”, quien alcanzo6 una correlacion
de 0.732, es decir una correlacion alta, lo cual permitié que la hipétesis nula no
se acepte, por lo contrario la alterna fue aceptada, también Remache (2018),
“Calidad de servicio y satisfaccion de los clientes en Sipecom S.A. de Guayaquil,
Ecuador, 2018”, quien logré una correlacién de Spearman igual a 0.443, positiva
baja, debido a que los productos que ofertaba la empresa no daban garantia de
que eran de calidad. Entonces esta comparacion permite afirmar que toda
organizacién o negocio no brinda calidad cuando se habla de seguridad, pero
esto no representa una amenaza para que los usuarios decidan comprar en

dichos lugares.

Por ultimo, con lo estipulado en los resultados de este estudio la hipétesis alterna
qguedo aceptada, en otras palabras, se probé que entre calidad de servicio y
satisfaccion al cliente hay una existencia de relacién alta dentro de la Ferreteria
Central, Trujillo - 2021, lo cual reafirmo el objetivo general del estudio. Cabe
precisar que para contemplar la indagaciéon presentada se manejo el programa
informatico de SPSS 26, donde el valor de Spearman fue igual a 0.889, poniendo
de manifiesto una correlacion de manera positiva alta, ya que el valor de
significancia fue igual a 0.000, con lo que se dice mientras sea mejor la calidad
del servicio, los consumidores estardn mas satisfechos, es asi que el resultado
obtenido tiene mucha similitud por lo encontrado por Herndndez y Rodriguez
(2017) “El nivel de satisfaccion del servicio al cliente en la ferreteria RH,
Colombia” quienes obtuvieron una correlacion equivalente a 0.78, asimismo
estos resultados son muy parecidos a los de Aguirre (2018) “Calidad de servicio
y la satisfaccion del usuario en MultiServicios y Llantas Bedda, Trujillo” quien
obtuvo un resultado de Spearman de 0.78 y por el contrario dicho resultado se
contrasto con lo manifestado por Remache (2017) “Calidad del servicio y la
satisfaccion del cliente en la empresa Sipecom S.A. de la ciudad de Guayaquil -
Ecuador, 2018”, debido a que en dicho estudio se aprecié una correlacion
Pearson igual a 0.579 y un valor de p igual a 0.048, lo cual indico una relacion
directa media entre dichas conceptos, esto debido a que la empresa no
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respondié con lo requerido y esperado por parte del cliente digase aun se
encuentra deficiente en alguna de las dimensiones antes estudiadas; del mismo
modo Gutiérrez y Reategui (2017) en su tesis “El nivel de la calidad de servicio
al cliente y su relacion con las ventas de la empresa MotoRepuestos Libertad,
Trujillo, 2017” quienes obtuvieron un resultado muy similar ya que Spearman
arrojo un valor moderado igual a 0,538 y p=0.001, es decir demostré que existio
una relacion entre dichas variables, a raiz de lo cual se puede mencionar que la
calidad varia de acuerdo a cada empresa pero es tarea de la empresa realizar
buenas labores para lograr mantener a sus clientes satisfechos y de esa manera

garantizar el crecimiento de su negocio.
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VI. CONCLUSIONES

Primero: Se concluye que existe una correlacion positiva alta entre las variables
calidad de servicio y satisfaccion del cliente en la Ferreteria Central, Trujillo —

2021, ya que la correlacion de Spearman fue de 0.889 y la significancia de 0.00.

Segundo: Se concluy6 que el nivel de calidad de servicio en la Ferreteria Central,
Trujillo — 2021, se encuentra en un nivel alto, pues un 87.5% de los usuarios

manifiestan que la organizacion utilizo de manera adecuada las dimensiones.

Tercero: Se concluye que el nivel de satisfaccion del cliente en la Ferreteria
Centra, Trujillo — 2021, se encuentra en un nivel alto, pues un 98.4% de los
usuarios manifiestan que la organizacién utilizo de manera adecuada las

dimensiones.

Cuarto: Se concluy6 que existe una relacion positiva moderada entre satisfaccion
del cliente y empatia en la Ferreteria Central, Truijillo - 2021, ya que la correlacion

de Spearman es igual a 0.670 y la significancia de 0.00.

Quinto: Se concluy6 que existe una relacion positiva alta entre satisfaccion del
cliente y capacidad de respuesta en la Ferreteria Central, Trujillo — 2021, ya que

la correlacién de Spearman es igual a 0.915 y la significancia de 0.00.

Sexto: Se concluyd que existe una relacion positiva alta entre satisfaccion del
cliente y tangibilidad en la Ferreteria Central, Trujillo - 2021, ya que la correlacion
de Spearman es igual a 0.701 y la significancia de 0.00.

Séptimo: Se concluy6 que existe una relacidn positiva alta entre satisfaccion del
cliente y fiabilidad en la Ferreteria Central, Trujillo — 2021, ya que la correlacion
de Spearman es igual a 0.717 y la significancia de 0.00.

Octavo: Se concluyé que existe una relacidbn positiva moderada entre
satisfaccion del cliente y seguridad en la Ferreteria Central, Trujillo — 2021, ya
que la correlacion de Spearman es igual a 0.661 y la significancia de 0.00.
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Vil.  RECOMENDACIONES

Se recomienda a la organizacién seguir mejorando en cada dimensién que se
refiere a la calidad de servicio de modo que permita que los clientes superen sus

expectativas y se sientan mas satisfechos.

Se recomienda a la empresa mejorar las dimensiones de empatia y seguridad
gue ofrece para conseguir un mejor nivel en torno a la calidad de servicio, debido
a que estos presentan un valor moderado de correlacion.

Se recomienda a la organizacion perfeccionar la calidad de servicio, de modo
qgue los compradores perciban un servicio 6ptimo, cubriendo sus expectativas y

asi se logre aumentar la satisfaccion del cliente.

Se pide a la empresa mantener capacitaciones constantes a los colaboradores
de la organizacion para mejorar la empatia, de igual modo la calidad que brinda
en el servicio a sus compradores y asi estos puedan llevarse una mejor

impresion.

Se recomienda a la empresa seguir brindando un servicio eficiente y oportuno
para mejorar la dimension capacidad de respuesta, y asi responder de manera
inmediata ante los requerimientos de los clientes, en el tiempo y lugar que estos

lo soliciten.

Se recomienda a la empresa mejorar el aspecto de las instalaciones y el orden
de los productos para mejorar la dimensién tangibilidad y de esta manera tener

una mejor visualizacion de ellos.

Se recomienda a la empresa contar con el conocimiento necesario para mejorar
la dimension fiabilidad y de esa manera estar atento ante cualquier duda o

dificultad que presente el cliente respecto a un producto.

Se recomienda a la empresa brindar una mayor seguridad implementando
sefalizaciones de seguridad frente a cualquier desastre natural y mejorar el
ambito de la higiene en el establecimiento, de tal manera que no pongan en

riesgo la salud fisica del cliente.
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ANEXOS

Anexo 1: Matriz de Consistencia Logica.

. VARIABLES E :
PROBLEMA OBJETIVOS HIPOTESIS METODOLOGIA
INDICADORES
PROBLEMA GENERAL OBJETIVO GENERAL TIPO DE LA
i N ] ) . » ) ) y INVESTIGACION

¢ Qué relacion existe entre calidad de | Determinar la relacibn que existe entre | H1: Existe relacién entre | VARIABLE
servicio y satisfaccion del cliente en la | calidad de servicio y satisfaccién del cliente | calidad de servicio y | INDEPENDIENTE Aplicada.
Ferreteria Central, Trujillo - 20217 en la Ferreteria Central, Trujillo — 2021. satisfaccion del cliente ) o o

Calidad de Servicio Cuantitativo.

PROBLEMAS ESPECIFICOS

a) ¢Cual es el nivel de calidad de servicio
en la Ferreteria Central, Trujillo — 2021?

b) ¢Cual es el nivel de satisfaccion del
cliente en la Ferreteria Central, Trujillo —
20217

c) ¢Qué relacién existe entre la empatia y
satisfaccion de los clientes de la
empresa en la Ferreteria Central, Trujillo
- 20217

d) ¢Qué relacién existe entre la capacidad
de respuesta y satisfaccion de los
clientes de la Ferreteria Central, Trujillo
- 20217

e) ¢Qué relacion existe entre tangibilidad y
satisfaccion de los clientes de la
Ferreteria Central, Trujillo - 2021?

f) ¢Qué relacidn existe entre confiabilidad
y satisfacciébn de los clientes de la
Ferreteria Central, Trujillo - 2021?

g) ¢Qué relacion existe entre seguridad y
satisfaccion de los clientes de la
Ferreteria Central, Trujillo - 2021?

OBJETIVOS ESPECIFICOS

a) Determinar el nivel de calidad de servicio
en la Ferreteria Central, Trujillo — 2021.

b) Determinar el nivel de Satisfaccion del
cliente en la Ferreteria Central, Trujillo —
2021.

c) Determinar la relacién que existe entre
empatia y satisfaccién del cliente en la
Ferreteria Central, Trujillo — 2021.

d) Determinar la relacién que existe entre
capacidad de respuesta y satisfaccion del
cliente en la Ferreteria Central, Trujillo —
2021.

e) Determinar la relacion que existe entre
tangibilidad y satisfaccion del cliente en la
Ferreteria Central, Trujillo — 2021.

f) Determinar la relaciobn que existe entre
fiabilidad y satisfaccion del cliente en la
Ferreteria Central, Trujillo — 2021.

g) Determinar la relacién que existe entre
seguridad y satisfaccion del cliente en la
Ferreteria Central, Trujillo - 2021.

en la Ferreteria Central,
Trujillo — 2021.

HO: No existe relacion
entre calidad de servicio
y satisfaccion del cliente
en la Ferreteria Central,
Trujillo — 2021.

Indicadores de la V.I.:

- Empatia.

- Capacidad de
respuesta.

- Tangibilidad

- Fiabilidad

- Seguridad

VARIABLE
DEPENDIENTE

Satisfaccion del Cliente
Indicadores de la V.D.:

- Expectativa.
- Rendimiento
percibido.

DISENO DE LA
INVESTIGACION

No experimental.
Correlacional.

De corte transversal.
POBLACION

Todos los clientes de la
Ferreteria Central, Trujillo
—2021.

MUESTRA

384 clientes de Ia
Ferreteria Central, Trujillo
—2021.

MUESTREO

Muestreo  Probabilistico
Aleatorio Simple.




Anexo 2: Operacionalizacion variable 1: Calidad de Servicio.

Def. Conceptual

Def. Operacional

Dimensiones

Indicadores

Escala de medicion

La calidad de servicio es
una sucesion de
disconformidad entre la
expectativa y perspectiva
gue tiene un cliente, ya
gue ellos valoran ya sea
positiva 0 negativamente
la calidad cuando sus
percepciones hayan
superado a sus
expectativas. (Zeithaml y
Berry, 1988).

La Calidad de
servicio y sus
dimensiones seran
medidas a través de
un instrumento de
recoleccion
denominado
cuestionario, el cual
sera aplicado a la
poblacién que

corresponde.

Empatia

Interés, Atencion
Horario
Comprension

Conocimientos Necesarios

Seguridad

Seguridad
Cortesia

Confianza

Fiabilidad

Enfasis, Servicio
Promesa

Interés Sincero

Tangibilidad

Instalaciones Fisicas
Presencia material

Atencidn

Capacidad de

Respuesta

Servicio Rapido
Disponibilidad

Comunicacion

Escala Ordinal




Anexo 3: Operacionalizacion variable 2: Satisfaccion al Cliente.

Def. Conceptual Def. Operacional Dimensiones Indicadores Escala de medicién
La satisfaccion del Motivacion
cliente trata de Expectativa
cumplir con todas La satisfaccion del Experiencia
las expectativas de cliente y sus
los clientes, ya que dimensiones seran .
o _ ) Percepcion
psicologicamente medidas a través de
tiene implicancia un instrumento de
con el sentido de recoleccion Ordinal
placer y bienestar denominado Rendimiento
por adquirir lo que cuestionario, el cual percibido Desempeno
Se esperay su vez sera aplicado a la
se desea, ya sea de poblacién que
un servicio o corresponde.
producto. Resultados

(Martinez, 2013)




Anexo 4: Férmula de poblacién infinita.

n=

n= Z2PQ

E 2

_(1.96)2x (0.5) x (0.5)

(0.05)?

Anexo 5: Validacion de los Instrumentos mediante Juicio de Expertos.

o FPromedio de Opinion del
Varable M. Especialidad validez experto
1 Meloddlogo 49 Existe
: suficiencia
Calidad de 2 Especialista 45 Existe
servicio ' suficiencia
3 Especialista Existe
45 N
suficiencia
1 Metoddlogo Existe
49 N
suficiencia
Satisfaccion 2 Especialista Existe
. 4.6 i
del cliente suficiencia
3 Especialista 44 Existe

suficiencia




Anexo 6: Validacion del Instrumento de Recoleccion de Datos-Calidad de

Servicio Experto 1.




Anexo 7: Validacion del Instrumento de Recoleccion de Datos-Calidad de

Servicio Experto 2.

ﬁ UNIVEELIDAD Crnan Vaiirm

INFORME DE OPINION SOBRE INSTRUMENTO DE INVESTIGACION CIENTIFICA
|.DATOS GENERALES
Apelides y nombees del expertoc José Tamiio Paredes
InstAucion donde labora : Universidad Peruana Union
Especalidad : irvestigaconDocencia Universtaria
Instrumento ée ealuacdn - Cuestionsrio sobre Calidad de Servicio
Auter (8) cel instrumenio (5): Adaptado del cuasticnano SERVOQUAL sabre Calidad de Senicio
ce Valene A, Zethaml, A Parasuraman y Lecnard L Berry,
M. ASPECTOS DE VALIDACION

MUY DEFICIENTE (1) DEFICIENTE (2) ACEPTABLE (3) BUENA (4) EXCELENTE (5

wgencia !
ACTUALIDAD | conocimiento cleriifico. tecnoldgco. inmovaden y hga
| inherents a la varable: Calidad de Senico

| Loo hw crgaccad 7
ORGANIZACION | C#fincién operacionsl y conceptusl respecto o ia varisble, de |

. hipitesis, problerrs y objetivos ce | investigaciin
SUFICIENCIA | Los Hems del instrumento son suficentes en canbdad y X

_ caldad acorde con la varable, dimensiones @ ndicadores.

' Los items del mstumento son coheremies con & $po de X
INTENCIONALIDAD | MM;M.MMN& hipéless y variable

| de estudio. Caldad de Servicio.

unmuuwanmuumu X
CONSISTENCIA mmmmmmuymh

| realidad. motivo de 4 i

mhﬂmwmln&\mfmz X
COMERENCIA {mammwndeumwa'

. Servacio. |
| La relacidn ente la Mcnca y el nstumento propuesios X
| responden &l propisito de W nesigacon, desamcllo |
| tecnolégico & rnovacidn.
[umammm:mhummava L x

METCOOLOGIA

PERTINENCIA

embargo, un punine mence Al antedor se cormedurn al instrumenio no vilido ni apicabie)

M, OPINION DE APLICABILIDAD
El mstrumento es valido, puede ser aplicado

PROMEDIO DE VALORACION: | 4 ¢

Tarapoto, 29 de ochubre de 2020




Anexo 8: Validacion del Instrumento de Recoleccion de Datos-Calidad de
Servicio Experto 3.




Anexo 9: Validacion del Instrumento de Recoleccion de Datos-Satisfaccion del
Cliente Experto 1.

ﬁ UNIvEERMIDAD Crean Vauino

INFORME DE OPINION SOBRE INSTRUMENTO DE INVESTIGACION CIENTIFICA
|.DATOS GENERALES
Apelidos y nombres del experto: José Tamilo Paredes
Insteucion donde labora : Universidad Peruana Union
Especalidad * Irvestigacion’ Docencia universitaria
Instrumento ce evaluacidn - Cuestionsno sobre Satisfaction del chente
Autor (8) del instrumanio (s): Adaptado del cusstionano sotre SatisTacitn del Cliente Katier
(2016).
N, ASPECTOS DE VALIDACION
MUY DEFICIENTE (1) DEFICIENTE (2) ACEPTABLE (3) BUENA (4) EXCELENTE (5)

CLARIDAD ‘ LaMsu'MWemlmmwma

armbigoed ad de con b8 SURISE MUeSIENS.
‘Lalnmmsylumalnmpcmm‘ X
recoger la nformacien cbjetya sobre la variatie, en 1odas sus
| cimensiones en indicadores conceptuales y cperacionales.

C8JETIVDAD

SE
ACTUALIDAD conocimento cientifico, lecnoldgico. inmovacicn y legal

ORGANIZACION

SUFICIENGIA MMNMMMQMV X
_ calidad acorce con la vanable, dimensiones & ndicadores.

Les Mems del Fstiumento Son coherenies con o Ipo de X

INTENCIONALDAD Wym.mmmwymm

estucho. Saisfaccion del diente.

La quesemoqaanmdebcncmdd x
CONSISTENCIA ]mm permitra analzar, describl y explicar @

‘u&m_mmm
Los #ems del instumerto mnhdénm'os X
COHERENCIA ‘mamamahms«m

La Fropuesion |
METCOOLCG(A Wumaumm.m»

Llremoahcemhmumhmhmwdw X
\delnmrumm

PERTINENCIA

M.mwmwnlmumnmmvﬁom“p
Nl OPINION DE APLICABILIDAD
Bl mstrumento es valido,puede ser aplicado,

PROMEDIO DE VALORACION:
Tarapoto 29 de octubre de 2020

’

(ke 1 C
i T T N
e S R

Sello personal y firma




Anexo 10: Validacién del Instrumento de Recoleccion de Datos-Satisfaccion
del Cliente Experto 2.

ﬁ UNIVEELIDAD Crsan Vaem

INFORME DE OPINION SOBRE INSTRUMENTO DE INVESTIGACION CIENTIFICA
1.DATOS GENERALES
Apalices y nombres del experta: Or. Hipdiito Percy Barbaran Moo
Instaucion donde labora - EPG/UCY Tarapoto-Docente de Investigacion
Especalidad - Doclor en ciencias de ka Educacion.
Instrumento ce evaluacidn  Cuestionano sobre Sstfacodn del chente
Auter (8) el instrumaenis (s). Adaptado del cuasticnano sotve Satistaccion del Cliente Katler
(2018).
N, ASPECTOS DE VALIDACION
MUY DEFICIENTE (1) DEFICIENTE (2) ACEPTABLE (3) BUENA (4) EXCELENTE (5)

[ 2]3/4]5

' | Lalumuuhmlmwma |
| Ambighedades Acoris con Jos SUBIOS USSR, |
Las Insvuccicnes y s items del instrumento permeen x

OBJETIVIDAD | recogeria nformacién chietha sobre la variadle, en 10das sus |

dmensiones en indicadores 3

El insbumentc demuests wgendtia acorde con el X
ACTUALIDAD ‘mﬁo ciertifico. lecnoldgico, iInmovadcn y Iogd‘

inherente 3 |la varable: Satisfaccion del

Los hems del rastrumento refiejan organicidad iogica entre ia X
ORGANIZACION defincién cperacional y conceptual respecto a ia vanabie, de
manera que pemiten hacer inferencias en funcidn a las
. hipitesis, problea y objetivos ce la investigaciin |
SUFICIENCIA JI.nlFhutidu'lm'u'lm\blm.scliuruccﬂ(s'lumly X
caldad acorde con la vanable, dimensiones & ndicadores.
;mmwmmmmmdma‘ X
INTENCIONALDAD | investigacin y resporden & los objetives. hipdtesis y variable
| Ce estucho. Safsfaccion del cliente.
La informackn que se reco 3 traves de ios fems del X
CONSISTENCIA | instrumento, permitra analzar, descnbr y expliicar @
realidac, metivo de |a investgacen,
Los Mems del instumerto expresan relackdn con Ios‘ X
COHERENCIA gmmnmam«um:wm
La refacidn ente 1a tcnca y ol NSYumento propuesios x
METOOOLOGIA | mesponden & propdsito de B invesigacidn, desamolio
[
con ia escala va
PERTINENCIA lwmnm |

M &
(Nota: Tener en cuenta que o INstrumento &5 vaIDC CLUANGEO S8 Bene Un puNiage MUNMO de &1 s

ombargo, un puniaie monce al antencr se consdera al Instrumento no waldo nl apicable)
NI, OPINION DE APLICABILIDAD

El ciado cusstonario cumple asceptablemente con la mayoria de los orilercs de evaluacdn, en
consecuence, es valido, pertinente y aplicable para los sujetos muestrales.

PROMEDIO DE VALORACION:
(&)

Tarapoto 30 de octubre de 2020




Anexo 11: Confiabilidad de las variables: Calidad de Servicio y Satisfaccion del
Cliente.

Analisis de confiabilidad: Calidad de servicio

Resumen de procesamiento de casos

M %
Valido a0 100
Excluido® 0 0
Total a0 100

Estadisticas de fiabilidad
Alfa de Crombach M de elementos

961 22

Analisis de confiabilidad: Satisfaccion del cliente

Resumen de procesamiento de casos

M %%
Valido a0 100
Excluido® 0 0
Total a0 100

Estadisticas de fiabilidad
Alfa de Crombach M de elementos

926 10




Anexol2: Cuestionario de la variable Calidad de Servicio.

Instrumentos de recoleccion de datos
Cuestionario: Calidad de servicio
Datos generales:
N* de cuestionario: ... Fecha de recoleccidn: ... s

Instruccion: Buenos dizsftardes. Agradeceriames mucho su colaboracion contestando las
siguientes preguntas, cuya finalidad s conocer el nivel de la variable de estudio le garantizamaos
una totzl confidencialidad y anonimato.

Lee atentaments cada item y seleccione una de las alternativas, |z que sea la mas apropiada
para usted, seleccionando del 1 3 5, que corresponde a su respuesta. Debe marcar con un aspa
(%) la shernativa elzgida, no existen respuestas “correctzs” o “incorrectas”, ni respuestas
“busnas” o “malaz”. Solo s2 sclicita honestidad y sinceridad de acwerdo 2 su contextualizacian
y margque todos los items.

1 Totalmente en desacuerdo
2 En descuerdo
3 Indiferente
4 De acuerdo
5 Totalmente de acuerdo
+
V1 Calidad de servicio Escala de Medicion
01 Elementos Tangibles 1 2 3 1 5
1 Lz Ferretzna Central tiens equipes de apariencia
modsrna.
z Las instalaciones fisicas Oe la Fermetena Central
son visuzlmente 3tractivas.
3 El personal de la Ferretena Central tiens
apariencia pulcra.
4 En I3 Ferreteria Central, los elementos materiales

relacionzdaos con el servicio (folletos, estados de
cuenta, etc.] son visualments atractivos.

5 Cuanda Ferreteria Central promete hacer zlgo en
cierto tiempao, lo hacen.

D2 Fiabilidad

& Cuanda un cliente tiens un problema enla
Ferreteriz Central, muestran un sincero interés
&n solucionario.

7 Lz Ferretzna Central rezlizan bien &l servicio de
atencidn la primera vez.

B Lz Ferretzna Central concluyen el s=rvicio =n 2l
tiempo prometido.

El Lz Ferretzra Central mantisnen registros exentos
de errores.

D3 Capacidad de respuesta

10 El personal de Iz Ferretena Central comunica 3

los clientzs cuando concluirg la realizacion del
sErvicio.




11 Lz Ferreteria Central, el personal ofrece un
servicio rapido a sus clientes.

12 El personal de I3 Ferreteria Central sismpre ests
dispuesto a ayudar 3 sus clisntes.

13 En I3 Ferreteria Central, 2l personal nunca estan
dernasiados ccupsdos pars responder & las
preguntas de los clisntes.

04 Seguridad

14 El comportamiento de los trabajadores de la
Ferreteria Central transmite confianza a sus
clizntas.

15 Los clientes de |z Ferretena Central 52 sienten
SEEUros en sus transacciones con la Organizacion.

16 En I3 Ferreteria Central el personal es siempre
amahble com los clientes.

17 En Iz Ferreteria Central los trabajadores tiensn
conocimientos suficientes para responder = las
preguntas de los clisntes.

D5 Empatia

1E Enm I3 Ferreteria Central brindan a sus clisntes
atencion personalizada.

19 Lz Ferreteria Central tienen horarios de trabajo
convenientes para todos sus clientes.

20 Lz Ferreteria Central tiens personal gue ofrecen
una atencion personzlizada a sus clientes.

21 Lz Ferreteria Central se preccupan paor los
mejores interzsss de sus clisntes.

2z Los colzboradores de ls Ferreteria Central
comprenden las necesidades especificas de sus
clizrites.




Anexo 13: Cuestionario de la variable Satisfaccion del Cliente.

Cuestionario: Satisfaccidn del cliente
Datos generales:

M* de cuestionario: ... Fecha de recoleccion: ... / !

Introduccidn:

Buenos diasiftardes. Agradeceriamos mucho su colaboracion contestando las siguientes
preguntas, cuya finalidad es conocer el nivel de la variable de estudio le garantizamos
una total confidencialidad v anonimato.

Les atentamente cada ftem v seleccione una de las alternativas, la gue ses la mas
apropiada para usted, seleccionando del 1 3 5, que carmesponde a suU respuesta. Debe
marcar con un aspa (X) la altemativa elegida, no existen respuestas “correctas” o
‘incarrectas”, ni respuestas “busnas” 0 “*malas”. Solo se solicita honestidad v sinceridad
de acuerdo a su contextualizacion y margue todos los items.

1| Munca

Casi nunca

Aveces

Casi siempre

n| | Laf

Siempre




V2

Satisfaccion del Cliente

Escala de medicion

D1 Rendimiento Percibido
2 3 4 5

1 AEl senicio que ofrece la empresa Femreteria

Central es de calidad?

i Siente gue el desempefio de los colaboradores
* e la empresa Ferreteria Central es eficienta?

¢+ El servicio de post venta y atencion al cliente de
! la empresa Ferreteria Central le satisface?
i ;La forma de atencion de la empresa Fermreteria

Central, le satisface?

ilLe satisface las promociones vy descuentos
5 | otorgados por su compra en la empresa Ferreteria

Central?

] Escala de medicion
D2 Expectativas
2 3 4 4]

iEn el proceso de compra las expectativas gue
6 | tenia sobre el servicio fueron cubiertos por la

empresa Femeteria Central?
. ilLa calidad de servicio ofrecida por la empresa

Ferreteria Cenftral fus la adecuada?

;La experiencia del servicio ofrecido en la atencion
8 | de venta que brinda la empresa Ferreteria Central

es buena?

iSupera sus expectativas = personal de |3
9 | empresa Ferrsteria Central gue se encuentra

capacitado para resolver sus dudas?
10 AEl senicio que ofrece la empresa Femrreteria

Central es personalizado?




Anexo 14: Carta de presentacion de la universidad.

Trujilio, 24 de Mayo de 2021

CARTA No0.045-2020-FCE-UCV

Seor (a):
BOBADILLA MENDEZ ROSA ARLINY

Presente -

Es grato dirigirme a usted para saludarlo a nombre de la Universidad César
Vallejo, y a la vez manifestarle que, dentro de la programacion silabica de las
asignaturas de la Escuela de Administracion, se contempla la realizacion de visitas
empresariales con fines de estudio.

En tal sentido, considerando la relevancia de su organizacion, solicito su
colaboracion, para que las estudiante(s) Inga Cueva Keysi Karenn y Montoya Salinas
Joana Isabel, pueda realizar una visita de estudios y obtener la informacion necesaria
para poder desarrollar su trabajo de investigacion y/o Informe de tesis sobre “La gestion
de proveedores y el servicio al cliente en la Ferreteria Central, Trujillo - 2021”

Agradeciéndole anticipadamente por vuestro apoyo en favor de la formacion
profesional de los estudiantes, hago propicia la oportunidad para expresar las muestras
de mi especial consideracion.

Atentamente,

DRA. JAELA PENA ROMERO
DECANA

FACULTAD DE CIENCIAS EMPRESARIALES
UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO



Anexo 15: Carta de autorizacion de la empresa.
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wETe
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CEIMTRAL
CARTE DE ACEPTACHIN DE LA ERdPRESS

Tragls, 13 de mes died D21
Sed: Jaala Pafia Romesa
Deezana d la e vels de Clescia E ek rales

Unreiersbdad Oasie il bigo- siada Tragls

Pruowmbec

Sirwd L poasieste pars s loda e cosdial meste, & b ver hacer de su conoci=iasto que ls e=prica
Far rarbar i Catiral, aoton 2a b LS besicted Inga Cueva By Kamens y bostoys Salinad heasa lsabal
pFara rabliBar du propecio S imeeit igecidn, <o litolo @8 “Calidad de Sarvicio ¢ Satilacadn dal
Cliante @n la Farcetara Cestral, Trujlla 3001°; ie conceds &l permiso nistasadio pasa que las

safaritas puedan sealitar su @royechs di | e g astn.

Agravecho i sssrlunidad paca espradicrks = =Sdi dinters comederacin 3 aslima fon su

ERrisna.

ECEADALLA PENDET ROEA ARLINY

(S0P ISTRADDAL OE LA EMPRELS]

PRl Jamiin Lt B & Sec. San Martin
Tal: 490435549

Cartavio- La Libirtad

Ernail: Aelisy 1307 @ emal can



Anexo 16: Interpretacion del coeficiente de Rho de Spearman

Valor de Significado
rho
-1 Correlacion negativa grande y perfecta
-0.9 a -0.99 Correlacion negativa muy alta
-0.7 a -0.89 Correlacion negativa alta
-0.4 a -0.69 Correlacion negativa moderada
-0.2 a -0.39 Correlacion negativa baja
-0.01 a -0.19 Correlacion negativa muy baja
0 Correlacién nula
0.01 a 0.19 Correlacion positiva muy baja
0.2 a0.39 Correlacion positiva baja
0.4 a 0.69 Correlacién positiva moderada
0.7 a 0.89 Correlacion positiva alta
0.9 a 0.99 Correlacion positiva muy alta

1 Correlacién positiva grande y perfecta





