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RESUMEN 

El objetivo principal del actual informe fue determinar la relación que existe entre 

calidad de servicio y satisfacción del cliente en la Ferretería Central, Trujillo – 2021. 

El tipo de la investigación del estudio en mención fue cuantitativa, aplicada, de 

diseño correlacional, asimismo fue un estudio no experimental y corte transversal, 

donde la población en la Ferretería Central era infinita, por ello se asumió la muestra 

de 384 clientes, a quienes se les empleo un instrumento de recolección 

denominado cuestionario, lo que permitió la obtención de datos para la 

investigación. Dentro de los resultados referidos a los objetivos específicos se pudo 

determinar que algunas dimensiones como empatía y seguridad fueron las que 

tuvieron relación moderada en cuando a la variable satisfacción del cliente, siendo 

el Rho de Spearman 0.670 y 0.661 respectivamente, asimismo, se comprobó que 

la calidad de servicio se encontraba en buen nivel en la ferretería 87.5% (alta), de 

igual manera la satisfacción del cliente fue de 98.4% (alta). Posterior a ello, se 

determinó que entre las variables calidad de servicio y satisfacción del cliente, 

existe una correlación alta dentro de la Ferretería Central, ya que el Rho de 

Spearman igual a 0.889 con la significancia que fue 0.000.  

Palabras Clave: Satisfacción del Cliente, Calidad de Servicio, Empatía, 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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I. INTRODUCCIÓN

Hoy en día, 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 reputación, 

satisfacción y atraer más clientes, al mismo tiempo existen posibles consecuencias 

que afectan negativamente y hacen aún más importante una correcta 

implementación 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 índice de la competencia dentro del mercado, es así 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 más 

competitivas, y a su vez conocer cuáles son las necesidades del cliente, para poder 

incrementar la satisfacción respecto a las expectativas de los consumidores, y así 

concretar los objetivos establecidos dentro de ella, con el fin de acelerar el proceso 

de atención de reclamos de manera oportuna y eficiente. 

Según Cruz (2013), la calidad de la atención 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 impresión con la que 

se atrae clientes. Entonces toda organización 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 satisfacción 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 tenían respecto 

a un producto y/o servicio con lo que realmente perciben al momento de su compra. 
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Por otro lado, las nuevas tendencias de la globalización están exigiendo a las 

empresas de este rubro a ser más flexibles para generar respuestas más eficientes 

ante las necesidades que presentan los clientes, de esta manera ir generando un 

cambio en la calidad de servicio así como también en la satisfacción la cual vienen 

ofreciendo, lo cual hace que las empresas se enfoquen en asegurar la calidad del 

producto, acompañamiento por parte del personal, instalaciones mejoradas, entre 

otros. 

El presente estudio se centra en la “Ferretería Central”, la cual nace en el año 2018 

y es una entidad que comercializa productos ferreteros como cemento, cerámicos, 

tuberías, accesorios de carpintería, instalación eléctrica, entre otros, sus principales 

clientes son albañiles, plomeros, personas naturales, etc. Sin embargo se viene 

suscitando últimamente algunas irregularidades en la atención 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 

acompañamiento durante la compra, entre otros. Es así que dicha situación está 

afectando la rentabilidad del negocio y crecimiento en el mercado. A raíz de lo 

expuesto con anterioridad, se propuso la interrogante: ¿Qué relación existe entre 

calidad de servicio y satisfacción del cliente en la Ferretería Central, Trujillo - 2021? 

De acuerdo al estudio de Hernández, et al (2010) refiere que es necesario justificar 

una investigación, ya que es fundamental conocer cuáles son los beneficios que se 

obtendrán con dicho estudio, es decir, es el valor que tiene la tesis. Es así que con 

respecto a la justificación teórica este trabajo permitirá comprobar la relación que 

existe entre las dos variables en mención. Por otro lado, en lo práctico se justificó 

porque los resultados determinarán la pertinencia de plantear una solución para la 

empresa y las conclusiones obtenidas servirán 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 cuáles son los beneficios que traen consigo ya sea a la 
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satisfacción o bienestar de los consumidores, el cual permite mejorar la 

competitividad de la organización, por último presenta una justificación 

metodológica ya que posibilita la preparación y autentificación de herramientas 

(instrumentos) para recoger datos concisos acerca de las variables que se están 

estudiando, además brindará 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 investigación se aborda la siguiente: Determinar la 

relación que existe entre calidad de servicio y satisfacción del cliente en la 

Ferretería Central, Trujillo - 2021. Asimismo, dentro de los objetivos específicos se 

determina a continuación: Determinar el nivel de calidad de servicio en la Ferretería 

Central, Trujillo – 2021, determinar el nivel de Satisfacción del cliente en la 

Ferretería Central, Trujillo – 2021, determinar la relación que existe entre empatía 

y satisfacción del cliente en la Ferretería Central, Trujillo – 2021, determinar la 

relación que existe entre capacidad de respuesta y satisfacción del cliente en la 

Ferretería Central, Trujillo – 2021, determinar la relación que existe entre 

tangibilidad y satisfacción del cliente en la Ferretería Central, Trujillo – 2021, 

determinar la relación que existe entre fiabilidad y satisfacción del cliente en la 

Ferretería Central, Trujillo – 2021, determinar la relación que existe entre seguridad 

y satisfacción del cliente en la Ferretería Central, Trujillo - 2021. 

En lo que refiere a la hipótesis de investigación se presenta la siguiente: H1 Existe 

relación entre calidad de servicio y satisfacción del cliente en la Ferretería Central, 

Trujillo - 2021. H0: No existe relación entre calidad de servicio y satisfacción del 

cliente en la Ferretería Central, Trujillo - 2021. 
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II. MARCO TEÓRICO

Haciendo referencia a un contexto internacional Rivera (2019), “Calidad del servicio 

y satisfacción del cliente de la empresa GreenAndes, Ecuador, 2019”, cuyo 

propósito fue identificar de qué manera la calidad del servicio influía sobre la 

satisfacción 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 comprobó que hay influencia entre las variables, pues su 

sig. es igual a 0.000, por ende, la hipótesis planteada en este estudio fue aprobada, 

asimismo su Rho de Spearman es igual a 0.457, esto demostró que hay una 

influencia moderada en dichas variables. Finalmente, el estudio concluyo que al 

perfeccionar la calidad en el servicio que brinda, le sucederá lo mismo a la 

satisfacción ofrecida hacia los consumidores.  

Asimismo, Remache (2019) “Calidad de servicio y satisfacción de los clientes en 

Sipecom S.A. de Guayaquil, Ecuador, 2018”, cuyo fin fue identificar la relación 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 demostró la existencia 

de una relación directa media, debido a que el coeficiente de Pearson fue de 0.579, 

además tuvo un sig. bilateral de 0.048, esto comprobó la hipótesis suscrita en el 

estudio. Por último, se concluyó que en medida que los factores de calidad en el 

servicio ofrecido mejoren, la satisfacción presentará un mismo comportamiento en 

los consumidores.  

En un contexto nacional la tesis de, Bacigalupo y Gonsalo (2017), “Calidad del 

servicio y fidelización de clientes en la PYME ferretería Choque, Lima 2017”, 

presento como objetivo principal demostrar cual es la correlación que hay en ambas 

variables. Este estudio desarrollo una tipología no experimental de enfoque 

descriptivo, correlacional, en el cual participaron 60 usuarios de la organización, 

donde se desarrollaron los cuestionarios para recolectar y validar los datos. El 

estudio demostró que la correlación fue alta entre ambas variables estudiadas ya 

que su sig. Bilateral = 0.01 y el Rho Spearman fue de 0.878, es decir existió una 
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relación significativamente positiva alta. Finalmente, concluyó que, de llevarse 

mejor la calidad de servicio, la organización puede incrementar de una manera 

elocuente la satisfacción 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 percepción a un cliente. 

Asimismo, Yrigoyen (2018), “Calidad de servicio y satisfacción del cliente del sector 

ferretero Malvinas, Lima, 2018”, cuyo fin fue conocer la relación que hay en las dos 

variables en dicho lugar, este estudio se desarrolló de forma aplicada, correlacional 

descriptiva, en el cual participaron 324 clientes, para lo cual se tuvo como 

instrumento al cuestionario. Este estudio evidencio la relación significativa existente 

de las variables sometidas al campo de investigación, puesto que el Rho de 

Spearman fue 0,645, además su sig. fue de 0,00 cuyo valor estuvo por debajo de 

0.05, lo que comprobó la hipótesis estipulada. Finalmente, se concluyó 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 relación con la venta en 

MotoRepuestos Libertad, Trujillo, 2017”, su objetivo principal fue identificar cual es 

la correlación entre la calidad y ventas de los productos ofrecidos. Esta 

investigación presento un enfoque transversal descriptivo correlacional, en el cual 

participaron 52 usuarios de “MotoRepuestos”, haciendo uso de un cuestionario. 

Con el Rho de Spearman encontró una correlación de manera positiva, pues el 

valor en este coeficiente fue de 0,538 entre las variables estudiadas, asimismo se 

presentó un valor de sig. fue igual a 0.05. Finalmente se concluyó que la empresa 

muestra preocupación 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 satisfacción de los 

clientes de Dura Gas JV, Pacasmayo, 2020”, cuyo fin fue encontrar la relación en 

dichas variables, este estudio se desarrolló de forma aplicada, descriptiva 
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correlacional, en el cual participaron 167 clientes y se empleó el cuestionario para 

recolectar los datos requeridos. Este estudio evidencio una relación significativa 

alta existente de las variables sometidas al campo de investigación, puesto que el 

Rho de Spearman fue 0.776, además su sig. fue 0.00, comprobando la hipótesis 

estipulada. Finalmente, se concluyó que la organización ofrece servicios 

agradables como por ejemplo en el horario de atención, las promesas y el 

cumplimiento con el servicio, y utilizo de manera adecuada las dimensiones ya que 

el cliente percibió alegría en su experiencia adquiriendo los productos que esta 

ofrece. 

Haciendo referencia a una definición teórica de la calidad de servicio Giese y Cote 

(2019) refieren que es la atención 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, además el 

colaborador representa uno de los roles más importantes dentro de la organización, 

pues son ellos intermediarios sobre la política de servicio que ofrece la empresa. 

Por otro lado, Huentelicán (2017) define este término, como un factor desigual ya 

que en base a percepciones y expectativas de los usuarios se pretende que los 

intereses del consumidor sean cubiertos de la manera más amena posible y 

superen las expectativas. 

En cuanto a las dimensiones se establecen las siguientes:  

Primero, se tiene a la empatía, según Balart (2018) quien, refiere que esto se da 

por la forma de cómo 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 demás personas y así establecer reacciones 

emocionalmente eficaces, entonces se dice que es un comportamiento que permite 

ponerse de lado de las demás 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 situación y para poder desarrollar 

nuestra vida de buena manera. 

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

presentan diversas características con el fin de proporcionar un ambiente el cual 
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esté libre de posibles riesgos y daños, es decir esta es una característica que 

permiten de una u otra manera estar prevenido ante cualesquiera situaciones que 

represente riesgos para los clientes en la sociedad. 

En tercer lugar, está la fiabilidad y según Rogel (2018) dicho termino está orientado 

a las habilidades que tienen los colaboradores para ofrecer el servicio de manera 

más 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, según García (2017) son 

aspectos que se muestran dando un mensaje, así como poseer estructuras 

atractivas, equipos y materiales de comunicación, 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, además sirven como 

herramientas de apoyo para garantizar la comodidad de los consumidores, y a su 

vez facilitan la gestión y compromiso que tiene la empresa con sus clientes. 

Finalmente, la capacidad de respuesta según Rogel (2018) la cual hace referencia 

a la tendencia que poseen los participantes de la compañía para solucionar los 

inconvenientes o dificultades del cliente, de tal manera que permita proporcionar el 

servicio en el tiempo requerido, es decir es la solución de problemas con la mayor 

rapidez posible. 

Por otro lado, al hacer referencia a satisfacción del cliente, llevándolo a un contexto 

internacional según Bustamante (2019) en su proyecto de investigación 

denominado “El impacto de calidad del servicio en la satisfacción del cliente en la 

ferretería Macofesa, Ecuador”, tenía como finalidad evaluar la calidad del servicio 

teniendo como base la realidad problemática que atravesaba la organización y así 

determinar cómo impacta en la satisfacción del consumidor en Macofesa. Dicho 

proyecto hizo referencia a una tipología cuantitativa y de diseño descriptivo 

correlacional, además tuvo como muestra a 3 colaboradores de la ferretería y a 373 

clientes, quienes apoyaron para la realización de los instrumentos denominados 

guía de entrevista y cuestionario, teniendo como resultado que existe una 

correlación de 0.85 según Rho Pearson y una significancia igual a 0.000, 

concluyendo que efectivamente la calidad del servicio incide en que los usuarios 
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tuvieran una alta satisfacción ya que depende de la atención que les brindo la 

ferretería.  

Además, según Hernández y Rodríguez (2017), “El nivel de satisfacción del servicio 

al cliente en la ferretería RH, Colombia” donde se buscaba analizar el valor de 

satisfacción del servicio a los compradores en la Ferretería RH. Su investigación 

fue de tipo cuantitativa, teniendo como muestra 80 clientes de la ferretería, quienes 

fueron sometidos a un instrumento denominado cuestionario, dando como 

resultado que existe una correlación de Pearson igual a 0.78, con un sig. igual a 

0.000, dando como conclusión que ambas variables tuvieron relación fuerte 

positiva, además la satisfacción de los clientes tuvo un nivel alto debido a la 

atención optima que se le ofrece a los clientes, precios accesibles, servicio a 

domicilio que se brindan en el RH Ferretería. 

En un contexto nacional, según Becerra (2018) en su tesis denominada 

“Satisfacción al cliente y el control de inventario de la ferretería Kevinn, Lima”, en el 

cual el objetivo fue determinar que relación tienen satisfacción al cliente y control 

de inventario en la Ferretería Kevinn, Lima, para el cual el estudio era no 

experimental, transversal, descriptiva correlacional, donde la muestra era 50 

clientes, y este se apoyó del instrumento denominado cuestionario, teniendo como 

resultado un Rho de Spearman 0.764 y su significancia 0.00, con esto concluyó que 

hay una alta correlación entre ambas variables antes mencionadas. 

También, Ojeda (2017) refiere en su proyecto de tesis denominado “Estrategia 

comercial y la relación con satisfacción al cliente en la Ferretería la Unión de 

Lambayeque”, donde su principal objetivo era identificar cual es la correlación entre 

ambas variables, en el cual el proyecto fue de tipología cuantitativa, correlacional, 

transversal, no experimental, tomando como muestra a 72 clientes de la ferretería 

La Unión en Lambayeque, apoyándose del instrumento denominado cuestionario, 

donde los resultados fueron que existía un alto grado de relación pues su 

correlación fue de 0.86 con un sig. bilateral de 0.000, dando como conclusión que 

si se logró la satisfacción del cliente con las estrategias comerciales de la ferretería. 
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En un contexto local, según Alva y Mauricio (2017), “Influencia de calidad del 

servicio en satisfacción al cliente en la Ferretería J&A, Trujillo”, en el cual el objetivo 

era identificar cual es la influencia tiene la calidad sobre la satisfacción del usuario, 

además la tipología de investigación era cuantitativo-explicativo de corte 

transversal, teniendo como muestra a 199 clientes de la ferretería, quienes fueron 

evaluados mediante un instrumento denominado cuestionario, tuvieron una 

correlación Pearson igual a 0.721 y con un sig. igual a 0.017, demostrando que la 

calidad del servicio de la ferretería J&A tiene influencia directa con la satisfacción 

de los clientes, y esto se debe a la existencia de una gran incidencia entre las 

dimensiones de ambas variables. 

A su vez, según Aguirre (2018), en “Calidad de servicio y la satisfacción del usuario 

en MultiServicios y Llantas Bedda, Trujillo”, donde el objetivo principal era identificar 

la incidencia de calidad de servicio dentro de la satisfacción del consumidor, 

además su tipología 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 correlación 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 satisfacción del usuario, entonces estos dieron a conocer 

que reciben una buena atención al momento de realizar su compra, además sus 

instalaciones son adecuadas para el rubro de la empresa y están 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 definición teórica respecto a la variable en mención, 

según Oliver (2015) refiere que la satisfacción 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 

que necesitaba y a la vez este puede superar sus expectativas haciendo que su 

satisfacción sea lo que espera la empresa. 

Por otro lado, según Alvarado y Beltran (2008) refiere que la satisfacción de los 

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

organización tenga su sistema de gestión 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. Además, menciona que los elementos de la satisfacción son: Placenteros: 

son los que pueden provocar emociones, felicidad o alegría, pues experimentamos 

o 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 nada más ello. 

También, según Westbrook (2017) refiere que de lograr la satisfacción al cliente las 

ventajas son: Un cliente completamente satisfecho compra más 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 último, si se cumple con las expectativas del 

cliente, este siempre hallara las ventajas del producto o servicio y se hará cargo de 

que los demás se puedan enterar. 
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III. METODOLOGÍA

3.1. Tipo y diseño de investigación 

En la tesis se planteó la tipología aplicada, pues Vargas (2009) refiere que este tipo 

de investigación consiste en conservar los conocimientos y poder realizarlos en la 

práctica, con la finalidad de analizar y describir la realidad, además de hallar 

algunas respuestas con la posibilidad de mejorar y solucionar las diversas 

situaciones en la que se encuentra la Ferretería Central en el presente año 2021. 

También se empleó un diseño no experimental, ya que se enfocó únicamente en la 

medida de ambas variables, pero sin realizarles algún estudio en ellas. (Kerlinger, 

2009). 

Además, empleo un diseño correlacional, ya que su finalidad era descubrir si existe 

relación entre las variables antes mencionadas. (Mausalli, 2015). 

Por otro lado, se indicó que era un diseño transversal, ya que se recopilo y midió 

ambas variables en un solo momento, siendo la finalidad el análisis de cuál es la 

incidencia que tiene ante los acontecimientos dados en la investigación. (Corona, 

2016). 

A continuación, se muestra el diseño de investigación que se utilizó: 
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3.2. Operacionalización de las variables 

Calidad de Servicio 

Definición conceptual: Huentelican (2017) refiere que es una sucesión de 

disconformidad entre las perspectivas y expectativas que tiene el cliente, ya que 

ellos valoran de manera positiva o negativa la calidad cuando sus percepciones 

hayan superado a sus expectativas. 

Definición Operacional: Será medida por medio de una encuesta, utilizando el 

cuestionario como instrumento de recolección. 

Indicadores: Interés, atención, horario, comprensión, conocimientos 

necesarios, seguridad, cortesía, confianza, énfasis, servicio, promesa, interés 

sincero, instalaciones físicas, presencia material, atención, servicio rápido, 

disponibilidad, comunicación. 

Escala: Ordinal 

Satisfacción del Cliente 

Definición conceptual: Morillo (2016) manifiesta que cliente trata de cumplir 

con todas sus expectativas, ya que psicológicamente tiene implicancia con el 

sentido de placer y bienestar por adquirir lo que se espera y su vez se desea, ya 

sea de un servicio o producto.   

Definición Operacional: Será medida por medio de una encuesta, utilizando el 

cuestionario como instrumento de recolección. 

Indicadores: Motivación, experiencia, percepción, desempeño, resultados. 

Escala: Ordinal 
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3.3. Población, muestra y muestreo 

Población 

Los autores Miranda, Arias y Villasis (2016) suponen que este concepto hace 

referencia al total de individuos, quienes contienen características similares. Por 

ello, la presente investigación estará conformada de la siguiente manera: 

Población: El presente trabajo cuenta con una población infinita, debido a que se 

desconoce la cantidad de clientes de la empresa. 

Criterios de inclusión: 

Clientes de la Ferretería Central de ambos géneros. 

Clientes de la empresa Ferretería Central cuyas edades oscilen entre 18 y 70 

años. 

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

a más durante el último año. 

Criterios de exclusión: 

Clientes de la empresa Ferretería Central que no deseen participar de manera 

voluntaria como parte del estudio. 

Clientes que no respondan completamente el cuestionario. 

Muestra 

Según Fuentelsaz (2004) refieren que la muestra es una proporción del todo, de 

donde se recolectará información verídica que se necesita para ser sometida a 

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

Z: 1.96 

P: 0.5 

Q: 0.5 

E: 0.05 

  n =    (1.96)2 x (0.5) x (0.5) 

     (0.05)2 

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 procedió a utilizar un tipo de 

muestreo probabilístico aleatorio simple, es decir que todos individuos que 

conforman la población contaron con iguales condiciones de ser parte del grupo 

muestral, es decir, todos los clientes de la Ferretería Central contaron con la 

misma probabilidad de ser seleccionados para el estudio. (López, 2015) 

Unidad de análisis: Cada cliente de la Ferretería Central. 

3.4. Técnicas e instrumentos para la recolección de datos 

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

detallan a continuación: 

Encuesta: Esta técnica se aplicó a la muestra, de tal modo que se obtuvo la 

información mediante un listado de preguntas planteadas respecto a las 

variables que se estaban estudiando. 
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Cuestionario: 

Según Carrasco (2016) es el conjunto de preguntas que se le aplico a la muestra 

de estudio, la cual estuvo en función de determinar los indicadores que nos 

reflejaron el concepto de ambas variables. También, se precisó la aplicación de 

un conjunto de preguntas cerradas, que incluían una selección 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 conformó de 22 interrogantes, estas estaban divididas en 

dimensiones denominadas: seguridad, capacidad de respuesta, empatía y con 4 

ítems cada una, y tangibilidad y fiabilidad con 5 ítems, los cuales estaban 

valoradas por una escala ordinal (Likert). 

Asimismo, en cuanto a satisfacción 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 nunca y 1 es 

nunca. Además, las preguntas antes mencionadas fueron tabuladas en un 

formato de SPSS. 

Validez 

Según refiere Malhotra y Birks (2016) la definición de validez es la que señala 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 investigación sea 

capaz de garantizar la veracidad de las preguntas formuladas. 

Por tanto, en el presente estudio las respectivas variables fueron tomadas de la 

autora Azán Rodríguez, Isabel Cristina, investigación con la que obtuvo su grado 

de Maestra en la disciplina Administración especializada en Negocios, el cual 

fue: “Calidad del servicio y satisfacción del cliente en la empresa Corporación 

Aceros Arequipa S.A., Tarapoto, 2020”, además cabe precisar que el 

instrumento fue aprobado por un juicio de respetables profesionales y expertos, 

el cual estuvo conformado por un metodólogo y dos asesores teóricos, para cada 

una de las variables. 



16 

Confiabilidad 

Según Soler (2014) La confiabilidad se refiere al nivel de seguridad que se utiliza 

para aceptar resultados obtenidos de una investigación, el cual utiliza procesos 

para realizar el estudio, por otro lado, Kirk & Millar (2008), en esta misma línea 

brindan pautas de investigación cualitativa dentro de las cuales están la 

búsqueda y solidez de los datos. 

Por ello, en el análisis 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 según calidad del servicio, además de 0.926 en la satisfacción al cliente. 

Esto represento un índice elevado y se demostró que los ítems estipulados 

tienen relación entre sí, cabe precisar que esto se estipula en anexos. 

3.5. Procedimientos 

Para la realización de dicho estudio, se empezó haciendo una recolección de 

información acerca de las variables mencionadas anteriormente tanto en 

artículos, libros virtuales de carácter científico en diversos países, los cuales 

permitieron la fundamentación de la introducción, marco teórico y metodología 

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 realizó la aplicación del instrumento cuestionario a los 

clientes de la Ferrería Central, el cual fue extraído de tesis de post grado, 

debidamente ya validados, además contaban con un nivel de confiabilidad 

aceptable. 

Finalmente se recolecto y proceso toda la información obtenida, para lo cual esto 

se realizó a través del programa informático SPSS para su respectiva 

representación y tabulación mediante gráficos estadísticos, a su vez estos 

permitieron hacer un análisis ordenado de una manera más rápida, para 

expresar una discusión, conclusiones y recomendaciones más precisas. 
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3.6. Métodos de Análisis de Datos 

El actual proyecto aplicó un procedimiento estadístico de carácter descriptivo, el 

cual expuso a cada variable conjuntamente con sus dimensiones, dicha 

información fue presentada a través de tablas y figuras que permitieron explicar 

la conducta de la población y muestra y el porqué de esta. 

Por otro lado, se utilizó una estadística inferencial, con la finalidad de poder 

establecer cuál es la relación entre dichas variables y esto se logró mediante la 

aplicación de la fórmula de correlación según el ajuste de la normalidad de las 

puntuaciones que se obtuvieron respecto a cada variable. 

3.7. Aspectos éticos 

El proyecto presentado desempeñó toda normativa con ética profesional, es 

decir se respetó la propiedad intelectual, la privacidad y protección de los 

individuos que participaron en el estudio, finalmente se garantizó la privacidad 

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

Tabla 1: Nivel de Calidad de Servicio en la Ferretería 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 Ferretería Central, Trujillo – 2021. 

Interpretación 

En la Tabla 1 se muestra que el 87.5% del total de personas encuestadas que 

forman parte de los clientes de la Ferretería 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 mostró ser empático, seguro, 

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

Ferretería Central, Trujillo-2021 

Dimensión Nivel Escala Frecuencia Porcentaje 

TANGIBILIDAD 

Bajo 1 – 9 0 0.0% 

Medio 10 – 17 66 17.2% 

Alto 18 – 25 318 82.8% 

Total 384 100% 

FIABILIDAD 

Bajo 1 – 7 0 0.0% 

Medio 8 – 14 104 27.1% 

Alto 15 – 20 280 72.9% 

Total 384 100% 

SEGURIDAD 

Bajo 1 – 7 0 0.0% 

Medio 8 – 14 104 27.1% 

Alto 15 – 20 280 72.9% 

Total 384 100% 

CAPACIDAD DE 
RESPUESTA 

Bajo 1 – 7 0 0.0% 

Medio 8 – 14 78 20.3% 

Alto 15 – 20 306 79.7% 

Total 384 100% 

EMPATIA 

Bajo 1 – 9 0 0.0% 

Medio 10 – 17 24 6.3% 

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 Ferretería Central, Trujillo – 2021. 

Interpretación 

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

Empatía 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 Satisfacción del Cliente en la Ferretería Central, Trujillo-2021 

Satisfacción 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 Ferretería Central, Trujillo – 2021. 

Interpretación 

En la Tabla 3 se muestra que el 98.4% del total de personas encuestadas que 

forman parte de los clientes de la Ferretería Central, Trujillo – 2021, indicaron 

estar con nivel alto en satisfacción, 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. 



21 

Tabla 4: Nivel de las dimensiones de la variable Satisfacción del Cliente en la 

Ferretería Central, Trujillo-2021 

Dimensión Nivel Escala Frecuencia Porcentaje 

RENDIMIENTO 
PERCIBIDO 

Bajo 1 – 9 0 0.0% 

Medio 10 – 17 42 10.9% 

Alto 18 – 25 342 89.1% 

Total 384 100% 

EXPECTATIVAS 

Bajo 1 – 9 0 0.0% 

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 Ferretería Central, Trujillo – 2021. 

Interpretación 

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: Relación entre la dimensión Empatía y la variable Satisfacción del 

Cliente en la Ferretería Central-2021 

Satisfacción 

del Cliente 

Empatía 

Rho de 

Spearman 

Satisfacción del 

Cliente 

Correlación 1.00 0.670(**) 

Sig. (bilateral) 0.000 

N 384 384 

Empatía 

Correlación 0.670(**) 1.000 

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 Ferretería Central, Trujillo – 2021. 

Interpretación: 

La tabla 5 muestra un resultado de Rho de Spearman 0.670 y una significancia 

0.00, indicando una correlación positiva moderada entre satisfacción del cliente 

y empatía en la Ferretería Central, Trujillo – 2021. 
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Tabla 6: Relación entre la dimensión Capacidad de Respuesta y la variable 

Satisfacción del Cliente en la Ferretería Central, Trujillo-2021 

Satisfacción 
del Cliente 

Capacidad de 
Respuesta 

Rho de 
Spearman 

Satisfacción 
del Cliente 

Correlación 1.000 0.915(**) 

Sig. (bilateral) 0.000 

N 384 384 

Capacidad 
de 

Respuesta 

Correlación 0.915(**) 1.000 

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 Ferretería Central, Trujillo – 2021 

Interpretación: 

En la tabla 6 se observa un Rho de Spearman igual a 0.915 y una significancia 

de 0.00, comprobando que hay una relación alta positiva entre satisfacción del 

cliente y capacidad de respuesta en la Ferretería Central, Trujillo – 2021.  
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Tabla 7: Relación entre la dimensión Tangibilidad y la variable Satisfacción del 

Cliente en la Ferrería Central, Trujillo-2021 

Satisfacción 

del cliente 
Tangibilidad 

Rho de 

Spearman 

Satisfacción del 

cliente 

Correlación 1.000 0.701(**) 

Sig. (bilateral) 0.000 

N 384 384 

Tangibilidad 

Correlación 0.701(**) 1.000 

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 Ferretería Central, Trujillo – 2021 

Interpretación: 

La tabla 7 muestra un Rho de Spearman 0.701 y su significancia 0.00 indicando 

la existencia de una relación alta positiva entre satisfacción del cliente y 

tangibilidad en la Ferretería Central, Trujillo – 2021. 
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Tabla 8: Relación entre la dimensión Fiabilidad y la variable Satisfacción del 

Cliente en la Ferretería Central, Trujillo-2021 

Satisfacción 

del cliente 
Fiabilidad 

Rho de 

Spearman 

Satisfacción 

del cliente 

Correlación 1.000 0.717(**) 

Sig. (bilateral) 0.000 

N 384 384 

Fiabilidad 

Correlación 0.717(**) 1.000 

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 Ferretería Central, Trujillo – 2021 

Interpretación: 

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

indicando que existe una relación alta positiva entre satisfacción del cliente y 

fiabilidad en la Ferretería Central, Trujillo – 2021. 
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Tabla 9: Relación entre la dimensión Seguridad y la variable Satisfacción del 

Cliente en la Ferretería Central, Trujillo-2021 

Satisfacción 

del Cliente 
Seguridad 

Rho de 
Spearman 

Satisfacción del 

Cliente 

Correlación 
1.000 0.661(**) 

Sig. (bilateral) 0.000 

N 384 384 

Seguridad 

Correlación 
0.661(**) 1.000 

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 Ferretería Central, Trujillo – 2021 

Interpretación: 

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

indicando una relación moderada positiva entre satisfacción del cliente y 

seguridad en la Ferretería Central, Trujillo – 2021. 
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Objetivo general 

Tabla 10: Relación entre Calidad de Servicio y Satisfacción del Cliente en la 
Ferretería Central, Trujillo-2021 

Calidad de 

servicio 

Satisfacción 

del cliente 

Rho 

Spearman 

Calidad de 

servicio 

Correlación 1.000 0.889(**) 

Sig. (bilateral) 0.000 

N 384 384 

Satisfacción 

del cliente 

Correlación 0.889(**) 1.000 

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 Ferretería Central, Trujillo – 2021 

Interpretación: 

La tabla 10 presenta una correlación Rho de Spearman con valor 0.889, y su 

significancia 0.00, indicando la existencia de una relación positiva alta entre las 

variables calidad de servicio y satisfacción del cliente en la Ferretería Central 

Trujillo - 2021. 
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V. DISCUSIÓN

La siguiente discusión está en base a los hallazgos obtenidos según el estudio 

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

En cuanto a los resultados acertados en la presente indagación, se observó que 

el nivel de calidad referido al servicio que ofrece la ferretería se encuentra en un 

nivel óptimo o alto con un 87.5%, a partir de los cual se afirma que la ferretería 

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 fidelización de los clientes de la PYME 

ferretería Choque, Lima 2017”, el cual obtuvo en su investigación un resultado 

de 36.7% asegurando un nivel bajo, en su investigación se pudo encontrar que 

dicho porcentaje se debía a que los clientes tenían una mala imagen o 

apreciación del lugar, y que la empresa no contaba con un plan de gestión para 

ofrecer una buena calidad de servicio. Por otro lado, a comparación de lo 

encontrado por los autores Carrera y Revilla (2020), quienes, en su investigación, 

“Calidad de Servicio y Satisfacción del Cliente en la empresa Dura Gas JV, 

Pacasmayo, 2020”, obtuvieron un resultado de 99.4%, lo cual resalto un nivel 

alto y además permitió asegurar que está realizando una labor excelente en 

cuanto se habla de calidad, un resultado casi parecido a la investigación 

realizada en la ferretería.  

De la misma manera, el nivel de satisfacción del cliente en la ferretería fue de 

98.4% alto, a raíz de lo cual se pudo confirmar que la empresa muestra interés 

por mantener felices a sus clientes y estos se sientan cómodos de comprar en 

dicho lugar, bajo este resultado existe discrepancia por lo encontrado en la 

investigación de Remache (2018), “Calidad de servicio y satisfacción 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 Ferretería central, 

reflejo mayor un claro interés por ofrecer un adecuado compromiso de los 

trabajadores del lugar con el cliente a diferencia de la investigación de Remache 

que 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 físicas, 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 optimización de tiempo y recursos que puede ofrecer, seguidamente 

esta la fiabilidad que se ostentó a la perseverancia de si fue malo o bueno el 

servicio ofrecido por la ferretería, de igual manera la seguridad fue paralelo con 

la cortesía, la higiene, entre otros, finalmente, la empatía la cual fue de la mano 

con el conocimiento ante las posibles inquietudes del cliente, la atención que el 

trabajador ofrecía, etc. Entonces conociendo en que cada uno de estas 

dimensiones se fundamenta a continuación se detalla los hallazgos más 

importantes obtenidos en el presente estudio. 

En primera instancia para determinar la relación existente entre la dimensión 

empatía y la variable satisfacción del cliente, en la tabla 5 se pudo apreciar que 

el nivel de correlación fue positiva moderada ya que tiene un valor igual a (r= 

0.670), lo que significa que mientras exista una mayor empatía en el servicio 

ofrecido mayor será la satisfacción que presentara el usuario, todo esto permite 

afirmar que la empresa respondió en parte con lo requerido por el cliente en 

cuanto a  esta dimensión pero aún debe mejorar en algunos aspectos como el 

interés por que los trabajadores del lugar conozcan más acerca de los productos 

que esta oferta, además en comparativa con el autor Ojeda (2017), en su 

investigación, “Estrategia comercial y la relación con satisfacción del cliente de 

la Ferretería la Unión de Lambayeque” quien obtuvo una relación baja de Rho 

de Spearman de 0.358, lo cual permitió aceptar la hipótesis alterna y rechazo la 

nula, en esta misma línea en la investigación se encontró que en parte el 

resultado que presento se debió a que la organización no tenía horario de 

atención, los trabajadores no tenían un buen trato, entre otros. Asimismo, los 

autores Carrera y Revilla (2020), quienes en su investigación, “Calidad de 

Servicio y Satisfacción del Cliente en la empresa Dura Gas JV, Pacasmayo, 

2020”, obtuvieron un Rho de Spearman igual a 0.643, positiva moderada, lo cual 

rechazo la hipótesis nula y acepto la alterna, un resultado parecido a lo obtenido 

en la investigación de la ferretería, esto debido a que los trabajadores eran 
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empáticos pero no del todo, es decir no comprendían 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 fidelización de los 

clientes de la PYME ferretería Choque, Lima 2017”, obtuvieron un resultado de 

Spearman igual a 0.711, una correlación de manera positiva alta entre estas dos 

variables, además estos manifestaron que contar con simpatía dentro de la 

organización es uno de los pilares más importantes para ganarse al usuario y 

lograr convertirlo en un cliente fiel de la empresa además de que este satisfecho, 

tal como se observó la ferretería central es el que tiene la correlación moderada, 

pero eso no ha afectado debido a que los clientes de dicho lugar no han mostrado 

una satisfacción baja, sino que se evidencia lo contrario.  

Por otro lado, en lo que respecta a la determinación sobre la relación entre 

capacidad de respuesta y satisfacción del cliente en la ferretería central se contó 

con un valor igual a 0.915 (correlación positiva alta), esto debido a que la 

empresa busco constantemente responder de manera óptima y oportuna  a los 

requerimientos de los clientes, solucionando sus inconvenientes de manera 

rápida, a diferencia de Yrigoyen (2018), en su investigación “La calidad del 

servicio y la satisfacción del cliente en el sector ferretero caso: zona denominada 

las Malvinas, Lima, 2018”, quien consiguió un Rho de Spearman igual a 0.382 

considerada como positiva baja, además en esta investigación se resaltó que el 

resultado fue debido a que la empresa a veces no contaba con los productos que 

el cliente quería adquirir,  pero por otro lado está la investigación de Alva y 

Mauricio (2017) en su tesis denominada “Influencia en la satisfacción del cliente 

por la calidad del servicio en la Ferretería J&A, Trujillo”, la correlación fue de 

Pearson de 0.977, es decir una correlación positiva muy alta, lo cual demostró 

que las empresas ofrecían el mismo servicio pero no necesariamente todas 

obtuvieron el mismo éxito, además quedo en evidencia que mientras mejor sea 

la capacidad de respuesta de la ferretería central podrá contar con una mayor 

satisfacción por de los clientes, lo cual se evidencio en los resultados 

presentados con anterioridad. 

Asimismo, para determinar la relación entre tangibilidad y satisfacción, el 

presente estudio realizado en la ferretería central dio como resultado una 

correlación de Spearman igual a 0.701, positiva alta, esto debido a que la 
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ferretería ofrece un atención amable a los clientes a diferencia de lo encontrado 

por el investigador Carrera y Revilla (2020), en su investigación: “Calidad de 

Servicio y Satisfacción 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 físicas 

atractivas, disponibilidades materiales, etc. Por otro lado, de Bustamante (2019) 

en su proyecto “El impacto de calidad de servicio en la satisfacción de los clientes 

en la ferretería Macofesa, Ecuador”, quien obtuvo una correlación 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 más 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 relación entre fiabilidad y 

satisfacción, este estudio tuvo un valor igual a 0.717, positiva alta, esto debido a 

que la ferrería ofrecía confianza y garantía con sus productos a sus clientes, 

además de que ellos mostraban tranquilidad al realizar las compras en dicho 

lugar, en comparación con Rivera (2019), “La calidad de servicio y la satisfacción 

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 ferretería en estudio, por otro lado los autores Alva y Mauricio (2017) en su 

tesis denominada “Influencia en la satisfacción del cliente por la calidad del 

servicio en la Ferretería J&A, Trujillo”, obtuvieron una correlación positiva alta 

igual a 0.715, es decir conforme a estos antecedentes se afirmó que en los 

clientes de la ferretería central el nivel de confianza es alta, ya sea por los 

trabajadores o por el negocio en general, poniendo en evidencia que la 

organización mostro un serio interés por ofrecer confianza al cliente al realizar 

su compra. 

Asimismo, en el estudio suscrito se propuso determinar si hay alguna relación 

entre seguridad y satisfacción, donde obtuvo un Rho de Spearman igual a 

0.661,(positiva moderada), lo cual quiere decir que la empresa utilizo de manera 

adecuada esta dimensión, pero aún existen algunos factores que no permitían 
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que esto se cumpla en su totalidad tales como la cortesía y seguridad que ofrecía 

al cliente;  sin embargo si se hace la comparativa con el proyecto de Yrigoyen 

(2018), “La calidad del servicio y la satisfacción del cliente en el sector ferretero 

caso: zona denominada las Malvinas, Lima, 2018”, quien alcanzó una correlación 

de 0.732, es decir una correlación alta, lo cual permitió que la hipótesis nula no 

se acepte, por lo contrario la alterna fue aceptada, también Remache (2018), 

“Calidad de servicio y satisfacción de los clientes en Sipecom S.A. de Guayaquil, 

Ecuador, 2018”, quien logró una correlación de Spearman igual a 0.443, positiva 

baja, debido a que los productos que ofertaba la empresa no daban garantía de 

que eran de calidad. Entonces esta comparación permite afirmar que toda 

organización 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 último, con lo estipulado en los resultados de este estudio la hipótesis alterna 

quedo aceptada, en otras palabras, se probó que entre calidad de servicio y 

satisfacción al cliente hay una existencia de relación alta dentro de la Ferretería 

Central, Trujillo - 2021, lo cual reafirmo el objetivo general del estudio. Cabe 

precisar que para contemplar la indagación presentada se manejó el programa 

informático de SPSS 26, donde el valor de Spearman fue igual a 0.889, poniendo 

de manifiesto una correlación 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 estarán más satisfechos, es así que el resultado 

obtenido tiene mucha similitud por lo encontrado por Hernández y Rodriguez 

(2017) “El nivel de satisfacción del servicio al cliente en la ferretería RH, 

Colombia” quienes obtuvieron una correlación equivalente a 0.78, asimismo 

estos resultados son muy parecidos a los de Aguirre (2018) “Calidad de servicio 

y la satisfacción 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 

satisfacción del cliente en la empresa Sipecom S.A. de la ciudad de Guayaquil - 

Ecuador, 2018”, debido a que en dicho estudio se apreció una correlación 

Pearson igual a 0.579 y un valor de p igual a 0.048, lo cual indico una relación 

directa media entre dichas conceptos, esto debido a que la empresa no 
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respondió con lo requerido y esperado por parte del cliente dígase aún 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 relación 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 demostró que existió 

una relación entre dichas variables, a raíz de lo cual se puede mencionar que la 

calidad varía 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 correlación positiva alta entre las variables 

calidad de servicio y satisfacción del cliente en la Ferretería Central, Trujillo – 

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

Segundo: Se concluyó que el nivel de calidad de servicio en la Ferretería Central, 

Trujillo – 2021, se encuentra en un nivel alto, pues un 87.5% de los usuarios 

manifiestan que la organización utilizo de manera adecuada las dimensiones. 

Tercero: Se concluye que el nivel de satisfacción del cliente en la Ferretería 

Centra, Trujillo – 2021, se encuentra en un nivel alto, pues un 98.4% de los 

usuarios manifiestan que la organización utilizo de manera adecuada las 

dimensiones. 

Cuarto: Se concluyó que existe una relación positiva moderada entre satisfacción 

del cliente y empatía en la Ferretería Central, Trujillo - 2021, ya que la correlación 

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

Quinto: Se concluyó que existe una relación positiva alta entre satisfacción del 

cliente y capacidad de respuesta en la Ferretería Central, Trujillo – 2021, ya que 

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

Sexto: Se concluyó que existe una relación positiva alta entre satisfacción del 

cliente y tangibilidad en la Ferretería Central, Trujillo - 2021, ya que la correlación 

de Spearman es igual a 0.701 y la significancia de 0.00. 

Séptimo: Se concluyó que existe una relación positiva alta entre satisfacción del 

cliente y fiabilidad en la Ferretería Central, Trujillo – 2021, ya que la correlación 

de Spearman es igual a 0.717 y la significancia de 0.00. 

Octavo: Se concluyó que existe una relación positiva moderada entre 

satisfacción del cliente y seguridad en la Ferretería Central, Trujillo – 2021, ya 

que la correlación de Spearman es igual a 0.661 y la significancia de 0.00. 
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VII. RECOMENDACIONES

Se recomienda a la organización seguir mejorando en cada dimensión que se 

refiere a la calidad de servicio de modo que permita que los clientes superen sus 

expectativas y se sientan más satisfechos. 

Se recomienda a la empresa mejorar las dimensiones de empatía y seguridad 

que ofrece para conseguir un mejor nivel en torno a la calidad de servicio, debido 

a que estos presentan un valor moderado de correlación. 

Se recomienda a la organización perfeccionar la calidad de servicio, de modo 

que los compradores perciban un servicio óptimo, cubriendo sus expectativas y 

así se logre aumentar la satisfacción del cliente. 

Se pide a la empresa mantener capacitaciones constantes a los colaboradores 

de la organización para mejorar la empatía, de igual modo la calidad que brinda 

en el servicio a sus compradores y así estos puedan llevarse una mejor 

impresión.  

Se recomienda a la empresa seguir brindando un servicio eficiente y oportuno 

para mejorar la dimensión capacidad de respuesta, y así 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 dimensión tangibilidad y de esta manera tener 

una mejor visualización de ellos. 

Se recomienda a la empresa contar con el conocimiento necesario para mejorar 

la dimensión 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 

señalizaciones de seguridad frente a cualquier desastre natural y mejorar el 

ámbito de la higiene en el establecimiento, de tal manera que no pongan en 

riesgo la salud física del cliente.
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ANEXOS 
Anexo 1: Matriz de Consistencia Lógica.

PROBLEMA OBJETIVOS HIPÓTESIS 
VARIABLES E 

INDICADORES 
METODOLOGÍA 

PROBLEMA GENERAL 

¿Qué relación existe entre calidad de 

servicio y satisfacción del cliente en la 

Ferretería Central, Trujillo - 2021? 

PROBLEMAS ESPECÍFICOS 

a) ¿Cuál es el nivel de calidad de servicio

en la Ferretería Central, Trujillo – 2021?

b) ¿Cuál es el nivel de satisfacción del

cliente  en la Ferretería Central, Trujillo –

2021?

c) ¿Qué relación existe entre la empatía y

satisfacción de los clientes de la

empresa en la Ferretería Central, Trujillo

- 2021?

d) ¿Qué relación existe entre la capacidad

de respuesta y satisfacción de los

clientes de la Ferretería Central, Trujillo

- 2021?

e) ¿Qué relación existe entre tangibilidad y

satisfacción de los clientes de la

Ferretería Central, Trujillo - 2021?

f) ¿Qué relación existe entre confiabilidad

y satisfacción de los clientes de la

Ferretería Central, Trujillo - 2021?

g) ¿Qué relación existe entre seguridad y

satisfacción de los clientes de la

Ferretería Central, Trujillo - 2021?

OBJETIVO GENERAL 

Determinar la relación que existe entre 

calidad de servicio y satisfacción del cliente 

en la Ferretería Central, Trujillo – 2021. 

OBJETIVOS ESPECÍFICOS 

a) Determinar el nivel de calidad de servicio

en la Ferretería Central, Trujillo – 2021.

b) Determinar el nivel de Satisfacción del

cliente en la Ferretería Central, Trujillo –

2021.

c) Determinar la relación que existe entre

empatía y satisfacción del cliente en la

Ferretería Central, Trujillo – 2021.

d) Determinar la relación que existe entre

capacidad de respuesta y satisfacción del

cliente en la Ferretería Central, Trujillo –

2021.

e) Determinar la relación que existe entre

tangibilidad y satisfacción del cliente en la

Ferretería Central, Trujillo – 2021.

f) Determinar la relación que existe entre

fiabilidad y satisfacción del cliente en la

Ferretería Central, Trujillo – 2021.

g) Determinar la relación que existe entre

seguridad y satisfacción del cliente en la

Ferretería Central, Trujillo - 2021.

H1: Existe relación entre 

calidad de servicio y 

satisfacción del cliente 

en la Ferretería Central, 

Trujillo – 2021. 

H0: No existe relación 

entre calidad de servicio 

y satisfacción del cliente 

en la Ferretería Central, 

Trujillo – 2021. 

VARIABLE 

INDEPENDIENTE 

Calidad de Servicio 

Indicadores de la V.I.: 

- Empatía.

- Capacidad de

respuesta.

- Tangibilidad

- Fiabilidad

- Seguridad

VARIABLE 

DEPENDIENTE 

Satisfacción del Cliente 

Indicadores de la V.D.: 

- Expectativa.

- Rendimiento

percibido.

TIPO DE LA 

INVESTIGACIÓN 

Aplicada. 

Cuantitativo. 

DISEÑO DE LA 

INVESTIGACIÓN 

No experimental. 

Correlacional. 

De corte transversal. 

POBLACIÓN 

Todos los clientes de la 

Ferretería Central, Trujillo 

– 2021.

MUESTRA 

384 clientes de la 

Ferretería Central, Trujillo 

– 2021.

MUESTREO 

Muestreo Probabilístico 

Aleatorio Simple. 



Anexo 2: Operacionalización variable 1: Calidad de Servicio. 

Def. Conceptual Def. Operacional Dimensiones Indicadores Escala de medición 

La calidad de servicio es 

una sucesión de 

disconformidad entre la 

expectativa y perspectiva 

que tiene un cliente, ya 

que ellos valoran ya sea 

positiva o negativamente 

la calidad cuando sus 

percepciones hayan 

superado a sus 

expectativas. (Zeithaml y 

Berry, 1988). 

La Calidad de 

servicio y sus 

dimensiones serán 

medidas a través de 

un instrumento de 

recolección 

denominado 

cuestionario, el cual 

será aplicado a la 

población que 

corresponde. 

Empatía 

Interés, Atención 

Horario 

Comprensión 

Conocimientos Necesarios 

Escala Ordinal 

Seguridad 

Seguridad 

Cortesía 

Confianza 

Fiabilidad 

Énfasis, Servicio 

Promesa 

Interés Sincero 

Tangibilidad 

Instalaciones Físicas 

Presencia material 

Atención 

Capacidad de 

Respuesta 

Servicio Rápido 

Disponibilidad 

Comunicación 



Anexo 3: Operacionalización variable 2: Satisfacción al Cliente. 

Def. Conceptual Def. Operacional Dimensiones Indicadores Escala de medición 

La satisfacción del 

cliente trata de 

cumplir con todas 

las expectativas de 

los clientes, ya que 

psicológicamente 

tiene implicancia 

con el sentido de 

placer y bienestar 

por adquirir lo que 

se espera y su vez 

se desea, ya sea de 

un servicio o 

producto.  

(Martínez, 2013) 

La satisfacción del 

cliente y sus 

dimensiones serán 

medidas a través de 

un instrumento de 

recolección 

denominado 

cuestionario, el cual 

será aplicado a la 

población que 

corresponde.  

Expectativa 
Motivación 

Ordinal 

Experiencia 

Rendimiento 

percibido  

Percepción 

Desempeño 

Resultados 



Anexo 4: Fórmula de población infinita. 

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



Anexo 6: Validación del Instrumento de Recolección de Datos-Calidad de 

Servicio Experto 1. 



 

 

Anexo 7: Validación del Instrumento de Recolección de Datos-Calidad de 

Servicio Experto 2. 

 

 



 

Anexo 8: Validación del Instrumento de Recolección de Datos-Calidad de 

Servicio Experto 3. 

 

 

  



 

Anexo 9: Validación del Instrumento de Recolección de Datos-Satisfacción del 

Cliente Experto 1. 

 

 

  



 

Anexo 10: Validación del Instrumento de Recolección de Datos-Satisfacción 

del Cliente Experto 2. 

 

 

 

  



 

Anexo 11: Confiabilidad de las variables: Calidad de Servicio y Satisfacción del 

Cliente. 

 

  



 

Anexo12: Cuestionario de la variable Calidad de Servicio. 

 



 

 

  



 

Anexo 13: Cuestionario de la variable Satisfacción del Cliente. 

 



 

 

 

  



 

Anexo 14: Carta de presentación de la universidad. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

Anexo 15: Carta de autorización de la empresa. 

 

 

 

  



Anexo 16: Interpretación del coeficiente de Rho de Spearman 




