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Resumen ok

En este estudio busco explicar si la calidad del servicio se relaciona en la satisfaccion
de los clientes de la Ferreteria Jherson, del Distrito de Nuevo Chimbote- 2024. Para el
arribo de la informacion se acudié a técnicas e instrumentos de una investigacion
descriptiva, correlacional, donde busca medir el nivel de asociacion que hay entre las
variables mencionadas. Estos instrumentos fueron validados por el juicio de expertos y
para garantizar la confiabilidad de la informacion se dio mediante el Alfa de Cronbach,
que luego fueron aplicado a una muestra de 155 clientes, extraido de una poblacion de
520 clientes frecuentes de la ferreteria, por medio de la encuesta, donde la informacion
se procesd y ordend, manteniendo un enfoque cuantitativo, a cada tabla y figura
respectiva, para realizar un mejor analisis y arribar a nuevo conocimiento cientifico, en
relacion a la problematica planteada.

Concluimos que existe una correlacion positiva entre calidad y servicio y la satisfaccion,
“por tener como resultado mediante el coeficiente Rho Spearman de r=,690" y una
significancia de p=0,000, siendo menor a 0,05. Donde esto determina que hay una
correlacion muy significativa, dando sustento a la hipétesis ya que es tal como se

planteo.
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Abstract

In this study, it sought to explain whether the quality of the service is related to the
satisfaction of the clients of the Jherson Hardware Store, in the District of Nuevo Chimbote-
2024. To obtain the information, techniques and instruments of a descriptive, correlational
research were used. where it seeks to measure the level of association between the
aforementioned variables. These instruments were validated by the judgment of experts and
to guarantee the reliability of the information it was given through Cronbach's Alpha, which
was then applied to a sample of 155 customers, extracted from a population of 520 frequent
customers of the hardware store, through of the survey, where the information was processed
and ordered, maintaining a quantitative approach, to each respective table and figure, to carry

out a better analysis and arrive at new scientific knowledge, in relation to the problem raised.

We conclude that there is a positive correlation between quality and service and satisfaction,
resulting from the Rho Spearman coefficient of r=.690** and a significance of p=0.000,
being less than 0.05. Where this determines that there is a very significant correlation, giving

support to the hypothesis since it is as proposed.
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Introduccion

Castillo (2023). El objetivo general de este estudio es: Determinar la
relacion entre la gestion de la calidad y la satisfaccion del cliente en Ayabakar
Hardware Company en 2020. El enfoque de la investigacion es cuantitativo, ya
que se utiliza la recoleccion y analisis de datos (...) En total son tres propietarios
de ferreterias. Se descubrid que las Mypes en Ayabaka generalmente habian
realizado una gestion de calidad deficiente en la industria de TI, lo que afectaba
la satisfaccion del cliente y, por lo tanto, el enfoque y la calidad de la produccion
de la empresa, pero en Ultima instancia es importante determinar qué atributos

valoran sus clientes.

Por su lado Marchan (2023) pretende establecer la existencia de una
asociacion positiva entre la calidad del servicio y la satisfaccion del cliente de
las empresas ferreteras de la regién Tumbe en el afio 2023. Las variables de
investigacion son la calidad del servicio y la satisfaccion del cliente, la poblacion
son los clientes de las empresas de ingenieria informatica en el afio 2023. Para
este estudio usamos una parte de la poblacién integrada por 380 clientes, para el
recabo de la data usamos dos cuestionarios, en base a una escal Likert que sirvio
para medir los niveles de satisfacciones en cuanto a la calidad, donde las
opiniones van desde totalmente en desacuerdo hasta totalmente de acuerdo. En
cuanto al sustento de la hipoétesis, se pudo notar que existe una correlacion
positiva entre las variables ya mencionadas, en el sector de ferreterias en la
ciudad de Tumbe. En los resultados se nota que el precio y las competencias de
los trabajadores. es un factor predominante en los clientes, ademas de la

tangibilidad del servicio, como empatia, su confiabilidad y seguridad.

En tanto, Ponce & Guerrero (2022), indican que la calidad del servicio y
la satisfaccion del cliente estan estrechamente relacionadas porque los clientes
de hoy buscan satisfaccion no solo cuando reciben productos o servicios de
calidad, sino también cuando se les brinda un buen servicio al cliente. El
propoésito de este trabajo es "analizar la calidad del servicio de la industria

ferretera en Puerto Ldpez y su impacto en la satisfaccion del cliente". Para
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completar este estudio se utilizé un enfoque filosofico, la informacion presentada
en este estudio esta soportada en base de teorias clasicas, investigaciones de
tesis y articulos de nivel internacional e internacional, y los resultados se
obtuvieron a las respuestas de los elementos estudiados. Con base en los
resultados presentados en la prueba de estadisticos, encontramos que los clientes
de los diferentes establecimientos de venta de software, del Puerto Lopez, no se
encontraban satisfechos, ya que la forma de ofrecerles el servicio fue mal
manejado, no hubo mucha empatia, pues que a pesar que hay los que ellos

quieren , pero no se atreven a volver a comprar por el trato recibido.

Aramayo (2020), se impulsé establecerla relacién que pueda ver con la
calidad del servicio y cuan satisfecho estan sus clientes en el area de asistencia
técnica y post venta de una empresa ferretera en la ciudad de Sucre, Bolivia. Con
metodologia de enfoque cuantitativo de alcance relacional donde aplicéd la
modelacién SERVPERF de Cronin y Taylor (1994). Respecto de instrumentos
utilizados, incluyo consultas por cada dimensién (confiabilidad, la seguridad,
empatia, la tangibilidad y su capacidad para dar respuestas), El autor concluy6
en que si existe una asociacion de la calidad del servicio con la satisfaccion de
los clientes y del mismo modo, positiva y significativamente con la lealtad de
dichos clientes. El autor indica que deben expandir sus servicios y productos,
con el fin de potenciarse y lograr un mejor posicionamiento en la venta de

servicios, y lograr una mejor fidelizacion de sus clientes.

Rivera (2019), cuyo objetivo era determinar como la calidad del servicio
afecta la satisfaccion del cliente, utiliz6 un método correlacional transversal,
descriptivo, no experimental, con 180 participantes utilizando cuestionarios
como medio de recoleccion y validacion de datos. El resultado principal muestra
que existe un efecto entre las variables debido a su sig. es igual a 0.000, por lo
gue se acepta la hipotesis de este estudio con Rho de Spearman igual a 0.457,
indicando que estas variables tienen un efecto medio. Finalmente, el estudio
concluyd que al mejorar la calidad de los servicios prestados, también mejorara

la satisfaccion del consumidor.



El estudio de Remache (2019) se desarroll6 de manera cuantitativa
utilizando el modelo SERVQUAL, enfocandose en el GAP 5, sabiendo que esta
hace ver la diferencia de las percepciones de sus clientes de la calidad del
servicio, evaluando las percepciones negativas. Para ello se contd con el método
descriptivo y cuantitativo, considerando técnicas e instrumento el cual fueron
aplicadas a una parte de la poblacion ciento ochenta clientes dedicados a la
exportacion. Los resultados de la encuesta muestran muy claramente que la
percepcion sobre la calidad de los servicios brindados por Greenandes ubicado
en la ciudad de Ecuador, cuenta un nivel bajo de las expectativas de sus clientes.
Sus resultados mas relevantes se muestran en las areas de confiabilidad y
capacidad de respuesta, donde existen diferencias negativas muy grandes que es
necesario minimizar para lograrlo, mejorando los procesos Yy
responsabilizdndose de cada &rea de contacto con el cliente. Centrarse en las

estrategias de servicio.

También Briones & Toaquiza (2019) tuvieron como objetivo proponer un
modelo de calidad para mejorar el servicio y aumentar la satisfaccion del cliente
en los negocios de triciclos de La Man. Niveles exploratorio, descriptivo y
correlacional. Segun los resultados de la investigacién, durante las inspecciones
in situ se encontraron deficiencias y dificultades como falta de capacitacion, falta
de conocimiento profesional, falta de cortesia, mal servicio, demasiados
pasajeros, exceso de velocidad y otras condiciones anormales. , por qué los
clientes no estan satisfechos con los servicios prestados por la empresa.

Segun Bustamantes (2019), el propésito de su estudio es evaluar los
objetivos y relaciones que existen con la calidad del servicio como base principal
para la organizacion de las empresas de TI, determinando asi como afecta la
satisfaccion del consumidor en Macofes. El proyecto se baso en una tipologia
cuantitativa y un disefio descriptivo correlacional y utilizé6 una muestra de 3
compafieros de trabajo y 373 clientes de una ferreteria que apoyd la
implementacion de una guia de entrevista e instrumentos de cuestionario, con

una correlacion de 0,85 con base en los datos. La significancia de Rho Pearson
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es igual a 0.000 y se concluye que los usuarios estan muy satisfechos con la

calidad del servicio porque depende de la atencion de las ferreterias.

En investigaciones Nacionales, Nos lo cuenta Quijandria (2024). Su
objetivo era demostrar que la combinacién de marketing tenia un impacto
importante en la satisfaccion del cliente. Para efectos de este instrumento se
utilizé como encuesta una escala Likert entre 385 usuarios y/o clientes de una
ferreteria del area metropolitana de Lima. En conclusion, es importante enfatizar
que diferentes estrategias de marketing pueden afectar la satisfaccion del cliente
y, lo més importante, el resultado exitoso del mercado de la construccion. Cabe
destacar que esta es la base para satisfacer las necesidades de los consumidores.
Teniendo en cuenta los resultados, es importante sefialar que los productos de
hardware son muy estandar y genéricos. Sin embargo, una ferreteria debe tener
otras formas de agregar valor a un producto para que supere las expectativas de
los clientes. En cuanto a las variables de precio relacionadas con la satisfaccion
del cliente, es importante sefialar que es importante que las ferreterias analicen
la competencia y qué estrategias de precios seguir en relacion con la oferta y la

demanda del mercado.

Huerta & Santamaria (2024), El proposito de esta investigacion fue
desarrollar conceptos, manejar estadisticas y establecer el nivel de relacion para
las variables: calidad del servicio y satisfaccion de los clientes en una empresa
importadora y distribuidora de herramientas de metal mecénica en Lima, Perd.
La metodologia de investigacion fue cuantitativa correlacional, dado el prop6sito
de indagar la vinculacién que existe entre estas dos variables, (...). Se
recomienda mejorar sustancialmente los elementos tangibles que generan una
ventaja competitiva en este tipo de industria donde el cliente compra productos
estandar. Por lo tanto, se debe dar un valor agregado que es la presentacion
personal y del ambiente que denote interés en el cliente, el orden y apego al

trabajo.

Lima (2023), a investigacion tuvo como objetivo general: Establecer una
Propuesta de Mejora del Marketing Digital para la Gestion de Calidad en la
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Microempresa Ferreteria Corporacion Mundo Globalizado E.1.R.L del Distrito
de Satipo, 2023, bajo la metodologia de nivel descriptivo, tipo cuantitativo,
disefio no experimental transversal, obteniendo los siguientes resultados: EI 50%
indicaron siempre la empresa debe tener cuantas en las redes sociales para
ofrecer los productos, el 60% indicaron que siempre la marca est4 posicionada
en el mercado competitivo, (...), el 60% indicaron siempre la ferreteria realiza
el control de stock, el 50% indicaron que siempre realizan evaluacién de posibles
problemas administrativos. Se concluye que la ferreteria corporacion Mundo
Globalizado deberia implementar cuantas, en redes sociales para promocionar
sus productos logrando la satisfaccion de los clientes y mejorando los posibles
problemas administrativos mediante la evaluacién, logrando cumplir con los

objetivos establecidos.

Polo (2023), el presente estudio tiene como fin en establecer la relacion
entre la calidad del servicio y la satisfaccion del cliente de laempresa Inversiones
PAPO S.A.C.,. La encuesta y el cuestionario se realizaron a 90 clientes
habituales. Los resultados muestran que existe una correlacion positiva
moderada de 0.686 entre la calidad del servicio y la satisfaccion del cliente, lo
que indica que el efecto entre las variables de estudio es moderado, el nivel de
significancia es 0.000 y el valor p es menor dentro de la regla de decision
estadistica. que, respectivamente. igual a 0.05, se rechaza la hipotesis nula y

existe correlacion significativa entre las variables de estudio.

El principal objetivo de Castillo (2023) es comprender la gestion de la
calidad del servicio y su relacion con la satisfaccion del cliente en el Centro
Comercial Atahualpa, Division Ferreteria Huacho en el afio 2018. Descriptivo,
relacional, directo y horizontal. EI nimero total consta de 28 Stand Comerciales
Atahualpa — Categoria Ferreteria Huacho — 2018. El valor de chi-cuadrado
resultante es p=0,007 (p<0,05), por lo que se acepta la hipétesis alternativa y se
rechaza la hipédtesis nula. En este sentido, el autor destaca que todas estas
empresas de esta industria deben prestar mas atencion para identificar carencias

en los servicios que prestan, como asesoramiento sobre repuestos, novedades,
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etc., que requieren los clientes.

Fernandez & Pineda (2022), tiene como objetivo determinar la relacién
entre la calidad del servicio y las decisiones de compra de los clientes de Legend
SAC Alliance, Trujillo, 2022. Aspectos relacionados. Entre ellos, la muestra
cubre 384 clientes de Legend Consortium que utilizan métodos de encuesta para
evaluar mediante 2 cuestionarios validados por expertos y evaluar su
confiabilidad. Segun las opiniones de los clientes, la calidad del servicio se
encuentra en un nivel muy bueno, con un 59,6%, y bueno con un 28,4% en las
variables de decision de compra, el nivel es regular, ya que el 56,3% de los
clientes encuestados también demostré esta correlacion Rho de Spearman. , el
valor obtenido es 0.831, con una significancia de 0.001, es decir una correlacion
positiva alta. Lo que permite concluir que existe una correlacién entre la calidad
del servicio de “Consorcio Legendario SAC” y las decisiones de compra de los

clientes.

Vargas (2021), la calidad del servicio y la satisfaccion del cliente estan
estrechamente relacionadas porque los clientes hoy buscan satisfaccion no solo
cuando reciben productos o servicios de calidad, sino también cuando reciben
un buen servicio al cliente porque sienten que la empresa quiere hacerlo. Preste
atencion a todas las solicitudes. El propdsito de este trabajo es "analizar la
calidad del servicio de la industria ferretera en Puerto Lopez y su impacto en la
satisfaccion del cliente”. Para completar este estudio se utiliz6 un enfoque
filologico y la informacidn presentada en este estudio se obtiene principalmente
de libros, articulos cientificos nacionales e internacionales (...). Con base en los
resultados presentados en la prueba, se encontrd que los clientes del
departamento de informatica de la ciudad de Puerto LoOpez no estaban
satisfechos, tenian los bienes que los clientes necesitaban, pero la forma en que

fueron manipulados y procesados no fue la misma. correcto.

Inga Montoya (2021) se propuso en establecer cual es la existente relacion
entre calidad de servicio y satisfaccion de los clientes de la Ferreteria Central,
de la ciudad de Trujillo. Mantuvo una orientacion cuantitativa, aplicada, de

-6-



disefio correlativo, no experimental de corte transversal. Donde pudo establecer
que hay una correlacion alta entre los elementos de estudio, ya que el Rho de
Spearman fue igual a 0.889 con la significancia que fue 0.000. a ello el autor
refiere que todas las empresas en su mayoria se preocupan a vender y dejan de
lado otros factores que repercuten en las ventas, entre uno de ellos es la atencion
del cliente, en cuanto asesoramiento, el dar la confianza que los productos que
venden tienen garantia de su calidad, es decir no se debe mentir en cuanto al

producto que se ofrece.

Reyes & Trujillo (2021). La investigacion tuvo como objetivo, determinar
la relacién de la calidad de servicio y satisfaccion del usuario de la empresa
Inversiones Mingec .S.A.C., Huaura 2021. La Metodologia utilizada tuvo un
enfoque cuantitativo de tipo aplicada, el disefio fue no experimental de corte
transversal de nivel correlacional.. Como resultado del anélisis estadistico del
Rho de Spearman, donde se concluy6 que existe relacion entre la calidad de
servicio y la satisfaccion del usuario ya que se obtuvo como resultado 0.847.
donde sugiere mejorar el compromiso de los colaboradores con la compafiia y
con ello poder tener mejores resultados. Se propone renovar planes de mejora
continua con el fin de fidelizar a los clientes, con una buena atencién, un

excelente servicio, y un trabajo en equipo organizado.

Yrigoyen (2019) en su estudio quiso establecer el nivel de relacion entre
la calidad del servicio y la satisfaccion del cliente en las empresas ferreteras del
distrito de Lima “Las Malvinas” en el afio 2018 para ayudar a las empresas con
mayor determinacién a tomar decisiones. mejorar el desarrollo empresarial y la
satisfaccion del cliente. La metodologia de investigacion se basa en la
investigacion aplicada y utiliza un disefio adecuado. La calidad del servicio se
midié mediante Servqual y entre los resultados se obtuvo un coeficiente de
correlacion de Rho = 0.645 y un nivel de significancia de p = 0.000 (p < 0.05),
lo que permitié determinar que existe una diferencia significativa ubicada en
"Las Malvina". La relacion entre la calidad del servicio y la satisfaccion del
cliente en las empresas de T1 en Sri Lanka
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Segun Collazos (2019), buscd establecer el nivel de relacion que pueda ver
entre calidad de servicio y satisfaccion de los clientes de las MYPES del del giro
ferretero “CARMEN ALTO”, Distrito de Nuevo Imperial, Provincia de Canete,
afio 2018. Asimismo, metodoldgicamente, la investigacion tiene un enfoque
cuantitativo, con un nivel descriptivo, disefio no experimental, de corte
transversal y correlacional. Con la aplicacion de un cuestionario bajo la técnica
de encuesta, que se realizo a 372 clientes. Respecto a la Satisfaccion al cliente:
la investigacion sefala que la ferreteria “CARMEN ALTO” brinda un nivel alto
con el 57% y el 43% con nivel medio, de lo cual nos demuestra que los clientes
se encuentran satisfechos con la atencién brindada. Por lo tanto, se concluye que

la calidad de servicio y satisfaccion al cliente es regular en la ferreteria.

Con base en el fundamento tedrico, comenzamos a demostrar la
importancia de la calidad, Kotler y Armstrong (2013) dicen que la calidad es la
idoneidad del uso para satisfacer las necesidades del cliente. La calidad del
producto esta determinada Unicamente por las caracteristicas especificadas por

el cliente.

Con respecto a los Servicios; Para Sanchez (2018), los servicios en el
ambito econdmico se refieren a una actividad o conjunto de actividades
encaminadas a satisfacer necesidades especificas de los clientes y proporcionar

productos intangibles y personales.

Un servicio es un producto intangible que requiere la realizacion de
determinadas acciones para satisfacer las necesidades del cliente. Los servicios
varian porque nunca hay dos servicios similares iguales porgue las personas se
los brindan a otras personas en momentos diferentes. Asimismo, se puede decir
que los servicios abarcan todas las expresiones de valor que se entregan a los
clientes de una organizacion por separado o se incluyen en un producto antes,

durante y después de la venta.

En términos de calidad del servicio, esta es la primera variable considerada
como eleccion de las empresas para lograr una ventaja competitiva y sostenible

en una economia globalizada. Las pequefias y medianas empresas deben ofrecer
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servicios de mayor calidad que las grandes para ganarse el favor de los clientes.
En la economia globalizada actual, las empresas deben volverse mas eficientes
y competitivas para poder satisfacer las expectativas de los clientes. En este
sentido, la calidad del servicio es la capacidad de una empresa de lograr una
ventaja Unica y sostenible sobre sus competidores, independientemente del tipo

de negocio o servicio que preste (Silva et al., 2021).

Por otro lado, VVasquez (2014) define la calidad del servicio como el juicio
evaluativo expresado por quien recibe el servicio, incluyendo la satisfaccion que
siente la persona que recibe el servicio como resultado del comportamiento del
servicio. La calidad del servicio es muy importante para cualquier negocio
porque afecta directamente el nivel de valor que los usuarios atribuyen a los

servicios, aumentando los beneficios percibidos y reduciendo las molestias.

Pizzo (2013) sostuvo que es un habito desarrollado y practicado por las
organizaciones de interpretar las necesidades y expectativas de sus clientes con
el fin de brindarles servicios asequibles, adecuados, agiles, flexibles, medibles,
oportunos y confiables. y servicio confiable. También lo define como un habito
practicado y establecido por una empresa u organizacion para satisfacer todas
las necesidades del cliente y "prestar un servicio rapido incluso en caso de
imprevistos o errores, permitiendo asi que el cliente se sienta comprendido,
atendido, brindando un servicio personalizado con eficiencia y dedicacion, y se
sorprenden por el valor que supera sus expectativas. Pizzo (citado en Quispe,
2015).

La calidad del servicio depende del talento, es decir, el tipo de gestion del
capital humano en una organizacion que proporciona todos los beneficios
definidos y las herramientas necesarias para realizar actividades de entrega de
servicios o productos, si es eficaz, garantizara que la organizacion se desempefie
bien en su campo de actividad. . o departamento operativo de existencia. (Duran
etal., 2017).

En cuanto a las caracteristicas, Jimenez et al. (2020), sugieren que se deben

tener en cuenta algunas que estan estrechamente relacionadas con los servicios
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a la hora de proponer mejorar la calidad del servicio:

Intangibilidad, los servicios no se pueden almacenar, heterogeneidad, los
servicios son dificiles de estandarizar, lo que dificulta tener un nivel uniforme
de calidad, indivisibilidad, la produccion y el consumo de los servicios ocurren

simultaneamente.

Los errores mas comunes que se cometen en la prestacion de atencion al
cliente Es necesario identificar los errores mas comunes que cometen las
organizaciones en la prestacion de atencion al cliente, porque esta claro que
vender un producto o prestar un servicio es suficiente por si solo y debe aportar
valor afiadido a la gestidn, supera las expectativas del cliente. Murillo (2018)
sugirid que las empresas y los empleados deberian considerar evitar estos

errores.

En servicio al cliente, nunca debes prometer algo que no puedas cumplir.
Los empleados con las cualidades equivocadas y sin carrera profesional son

colocados en puestos clave de la organizacion después del primer contacto.

Hay personal no capacitado que entra en contacto directo con los
empleados y no tiene la informacidn para reaccionar a tiempo. No se definieron
rutas de servicio criticas ni diagramas de flujo de servicios para identificar
procedimientos en momentos criticos para cambiar la percepcion de atencién

retrasada.

No proporcionar al cliente informacion suficiente o correcta para

completar y cerrar la venta. (Murillo, 2018).

Se pueden mencionar otras caracteristicas de la calidad del servicio, segun
(Aniorte, 2020), para lograr servicios de suficiente calidad se deben observar y/o

cumplir las siguientes caracteristicas:

Deben ser adecuados para su propoésito, también deben cumplir el
propésito para el cual fueron disefiados y deben ser adecuados para su propésito,
satisfacer las necesidades de los clientes y brindar resultados. Asimismo, para

lograr un servicio de calidad, los empleados deben mostrar caracteristicas
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especificas para tal efecto, estas son las habilidades necesarias mencionadas por
el autor, debido a que son los empleados quienes estan en contacto directo con

los clientes, pueden ser:

Formal: se comporta con integridad y es capaz de tratar los asuntos con
seriedad y honestidad.

Iniciativa: Proactiva y enérgica, capaz de actuar en situaciones y
reaccionar rapidamente ante los problemas. Ambicion: Un deseo infinito de

progreso y crecimiento.

Autocontrol: la capacidad de mantener el control sobre las emociones y
otros aspectos de la vida.

Actitud de servicio: La atencidn, asistencia y servicio al cliente dignos y
decididos es una disciplina natural y no forzada. Habilidades de comunicacion
interpersonal: la capacidad de construir relaciones amorosas y de calidad con los

demas.

Colaboracién: trabaja en equipo y disfruta trabajar con otros para lograr
objetivos comunes. Actitud positiva: capacidad de ver con optimismo el lado

bueno de las cosas.

Observacion: La capacidad de captar o notar pequefios detalles que no

siempre son obvios para todos.

Habilidad analitica: permite extraer contenidos importantes de contenidos
menos importantes, dividir un discurso o problema en varias partes, ser capaz de

analizar cada idea principal y, en base a este analisis, dar una solucién global.

Imaginacidn: es la capacidad de generar nuevas ideas y brindar alternativas
al afrontar una situacion. Recursos: Poseer inteligencia y capacidad para evitar

situaciones comprometedoras.

Aspecto Externo: La primera impresion del cliente en los primeros

segundos es muy importante para crear una buena tendencia de compra.

En cuanto a los atributos de la calidad del servicio, segun el Instituto
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Nacional de Estadistica y Censo (INEC, unidad ecuatoriana) mencionado en
(Riccio et al, 2019), un servicio de calidad debe tener las siguientes

caracteristicas:

Fiabilidad: exactitud de la informacion proporcionada y calidad del
servicio recibido. Amabilidad: Brindar servicio con respeto, gentileza y

sinceridad.

Eficaz: los servicios satisfacen las necesidades y requerimientos de los
ciudadanos. Pregunte: Acelera el servicio al proporcionar los horarios listados y

solicitados.

Entrenador Residente: Debe estar al tanto de los servicios prestados. Estas
caracteristicas nos permiten construir relaciones rentables entre clientes y
empresas, aumentando asi las referencias positivas a largo plazo y obteniendo

una ventaja competitiva en el mercado.

Por otro lado, cuando se trata de gestion de la calidad del servicio,
Armstrong y Kotler (2013) sostienen que las organizaciones que apuestan por el
servicio se diferencian por brindar una calidad mucho mayor que sus
competidores. Al igual que antes los fabricantes, la mayoria de las industrias de
servicios se han sumado al movimiento de calidad centrado en el cliente y, al
igual que los comercializadores de productos, los proveedores de servicios deben
comprender las expectativas de los clientes objetivo en cuanto a la calidad del
servicio. Sin embargo, determinar la calidad de los servicios y evaluar la calidad

de los productos es mas complicado.

La relacion que existe entre la satisfaccion del cliente y la esencia de la
calidad del servicio se considera una relacion conjunta de satisfaccion y deseo
entre el cliente y las personas involucradas en la solucion del problema. (Teran
et al, 2021).

Una vez solucionado el problema del cliente, este se sentird comodo
visitando la empresa, ya que seguramente expresara cualquier demanda. Por lo

tanto, el objetivo de cualquier organizacion, en este caso el sector ferretero del
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estado de Puerto Lopez, es lograr buenos resultados en el &mbito de los servicios,
donde la calidad sea el factor dominante en la evaluacion del cliente, si los
servicios que brinda estan fisicamente integrados. con el producto. La
satisfaccion del cliente puede ser determinada por, lo que determina el
cumplimiento de las obligaciones sociales. (Rojas et al., 2020).

Aplicado al tema del desarrollo, se encarga de realizar actividades
econdmicas que no producen directamente bienes materiales, sino que brindan
servicios para satisfacer las necesidades de las personas, especialmente la venta
de productos provenientes de la industria de la construccion, como la venta de
productos de ferreteria. para los residentes locales y los turistas. Diversas

actividades de produccion son muy importantes. (Macias et al., 2022).

Beneficios de la calidad del servicio Carro & Gonzélez, 2012 afirmé que

la calidad proporciona algunos beneficios.

Cuota de mercado y costos: cuando la calidad se implementa en los
procesos y controles de servicio y produccion, refleja mejores cuotas de
mercado, y si estos procesos son apropiados, se planifican y ejecutan
adecuadamente, conducirdn a una mejor gestion de los recursos y menos

desperdicio.

Reputacion Empresarial: Proporcionar servicios y productos de calidad
permitira que los clientes adopten evaluaciones positivas de la empresa,
percepcion que hace que la reputacion de la empresa sea superior a la de sus

competidores, lo que ayudara a mejorar el crecimiento de la organizacion.

Mercados internacionales: una buena gestion de la calidad puede promover
el crecimiento internacional y abrir mercados globales, lo que ayudara a que la
empresa crezca y sus clientes no se limiten a la region local, permitiendo que se

lancen nuevas actividades comerciales.

Factores determinantes de la calidad del servicio, segin Coronel et al,
2019, evaluaron que para determinar la calidad del servicio se deben determinar

los siguientes puntos:
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Capaz de proporcionar servicios precisos, oportunos y confiables.
Capacidad para responder rapidamente a las preguntas y quejas de los clientes y

mejorar la velocidad del servicio.

Generar confianza en que los clientes tienen suficientes conocimientos y
calificaciones. Comportarse con cuidado y respeto a la dignidad humana. Los
elementos fisicos, como las habitaciones y la ropa del personal, se ven limpios y

ordenados.

En resumen, la calidad del servicio es la percepcion que tiene el cliente de
expectativas de servicio especificas, es decir, un conjunto de actividades de
servicio que conectan a una empresa con sus clientes. Mas alla del producto, las
empresas que practican la calidad del servicio reportardn importantes retornos
de desempefio, como mayores ventas, participacion de mercado, clientes
satisfechos, etc. Sin embargo, esta calidad se mide por el servicio que los clientes
esperan y el servicio que los clientes esperan recibir. Por tanto, los servicios que
reciben de la empresa pueden variar de un cliente a otro debido a diferencias en

el comportamiento del consumidor.

Por ello, (Riccio et al., 2019) afirman: que la calidad del servicio, es
considerada parte de una ventaja competitiva que cuenta una empresa, siendo
un factor clave eficaz para encargarse de la fidelizacion en clientes”. Desde la

perspectiva del modelo SERVQUAL (Ramirez, 2017) se sostiene que:

SERVQUAL es un instrumento 0 mecanismo que se encarga de capturar
las preferencias y percepciones de los clientes utilizando fuentes de recopilacion
de datos como opiniones, resefias y recomendaciones, definidas como la calidad
0 percepcion del servicio en cinco dimensiones: tangibilidad, confiabilidad,
capacidad de respuesta, seguridad y empatia. La calidad es el grado de
desempefio del servicio; necesidades o expectativas del cliente. Sabemos que
este modelo es el mas complejo y adecuado para evaluar los niveles de
percepciones en cuanto al servicio recibido de los clientes, basandose en el
modelo tradicional de evaluacion del cliente, que supone que cualquier cliente

que compre un servicio tendrd expectativas sobre el servicio que recibe, que
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puede ser un servicio o un producto. (Umbila et al., 2019).

Consta de indicadores que indican o miden varios puntos clave del
procesamiento de datos de calidad del servicio. Segin Osejos & Merino (2020),

por favor especifique:

Aspectos fisicos: la apariencia de las instalaciones fisicas, equipos,

personal y materiales de comunicacion deben reflejar la calidad del servicio.

Confiabilidad: Entregar los servicios prometidos de manera confiable y

precisa.

Capacidad de respuesta: los empleados estan listos para ayudar a los
clientes y brindarles un servicio rapido. Los guardias de seguridad demuestran

conocimientos, comprension y habilidades que inspiran confianza y seguridad.

Empatia: Ponte en el lugar del cliente a través de una atencion

personalizada.

Siguiendo con el fundamento tedrico de la segunda variable, la satisfaccion
del cliente se refiere a qué tan satisfechos estan los clientes con los productos o

servicios adquiridos y si se han cumplido sus expectativas (Smith, 2018).

La satisfaccion del cliente, son las experiencias positivas de los clientes
ante la experiencia de compra de los servicios de un establecimiento, sabiendo
gue esta inmerso aspectos como calidad, precio acorde a laclaidad y servicio
(Johnson & Brown, 2019).

Segun Kaotler y Keller (2016), nos dice que la satisfaccion viene hacer un
todo, es decir el cliente recibe algin sentimientos de felicidad o alguna emocion
que alcanza un individuo al comparar el valor percibido asi como su uso de un

producto o servicio.

Los clientes satisfechos suelen volver a comprar productos o servicios.
Asi, la empresa se beneficia de su lealtad y abre la oportunidad de vender el
mismo u otros productos o servicios adicionales en el futuro (Kotler y
Armstrong, 2013).
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Respecto a ello, Li et al. (2021) indica que la satisfaccidn con los servicios
es resultado de la percepcidn de valor y calidad. Los clientes son calificados en
funcién de sus conocimientos y expectativas de servicio. La satisfaccion del
cliente se define como el nivel de satisfaccion y autosatisfaccion que sienten los

clientes después de interactuar con una organizacion (Garcia, 2020).

La satisfaccion del cliente es el grado en que los clientes estan satisfechos
con la compra de un producto o servicio, lo que incide en su fidelidad y

referencias (Pérez, 2019).

La satisfaccion del cliente se define como una medida de las respuestas
emocionales y cognitivas de un cliente después de interactuar con una empresa
(Torres, 2019). Cabe sefialar que la satisfaccion del cliente incluye una
comparacion entre las expectativas del cliente y el contenido que recibe, lo que

determina su nivel de contenido (Sanchez, 2018).

Paricancca (2019) define la satisfacciéon como “una experiencia cognitiva
o racional resultante de la comparacion de expectativas y comportamientos
respecto de un producto o servicio sujeto a expectativas, valores morales y
culturales, necesidades personales y del propio negocio, entre muchos otros

factores™.

Kotler (2017) afirm6 que la satisfaccion es un conjunto de emociones que
pueden conducir a la felicidad o la decepcion cuando se compara el resultado
percibido con las expectativas predeterminadas al comprar un producto o
servicio. La experiencia de compra no puede cumplir, estar a la altura o superar
las expectativas. Si la experiencia de compra no cumple con las expectativas del

cliente, éste definitivamente quedara insatisfecho;

Segun (Kotler & Armstrong, 2013), la satisfaccion del cliente depende de
la relacion entre el desempefio percibido del producto y las expectativas del
cliente. Si el desempefio supera las expectativas, los clientes quedaran muy

satisfechos, incluso felices.

Nufiez & Juarez (2018) informaron que, desde un enfoque cognitivo, la
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satisfaccion se entiende como un proceso en el que un sujeto analiza
racionalmente una situacion de compra/venta, seguido de satisfaccion o
insatisfaccion. En el abordaje emocional del concepto de satisfaccion durante la
experiencia de consumo del consumidor, los resultados aportan dos valoraciones
de lo que los autores NuUfiez y Juarez (2018) denominan fuentes importantes. El

autor considera que son elementos de la satisfaccion del cliente.
Moreno, (2019) menciona importantes ventajas:

Beneficio percibido: Es el valor de la calidad del producto o servicio
obtenido por el cliente tras la confirmacion directa en el momento de la compra,
lo que determina el grado de satisfaccion o insatisfaccion con los resultados

obtenidos.

Beneficios esperados: Los clientes esperan que un producto o servicio
sea bueno, eficiente y de buena calidad, asegurando asi que el valor que pagan
por el producto o servicio sea proporcional a los beneficios que reciben. Las
expectativas se crean a partir de las voces de las personas, amigos, familiares,
colegas, anuncios hablados, escritos o televisados que se encargan de crear un
cierto nivel de expectativa en la mente de las personas sobre un producto o

servicio. (Moreno, 2019).

Por otro lado, los beneficios de lograr la satisfaccion del cliente,
Fernandez y Campifia (2015) afirmaron que existen muchos beneficios al lograr

la satisfaccion del cliente, los més destacables son:

Beneficio no. 1: Los clientes satisfechos suelen volver a comprar. De este
modo, la empresa obtiene su fidelidad como ventaja y, por tanto, la posibilidad

de venderle los mismos productos u otros productos adicionales en el futuro.

Otra ventaja: un cliente satisfecho transmite su experiencia positiva a los
demas. Como resultado, la empresa se beneficia de clientes satisfechos que

hacen correr la voz de forma gratuita entre sus familiares, amigos y conocidos.

La tercera ventaja: los clientes satisfechos abandonan la competencia. En

consecuencia, la empresa gana una determinada posicion (participacion) en el

-17 -



mercado como ventaja. La relacion entre la calidad del servicio y la satisfaccion

del cliente.

Teran Ajayi, Gonzélez Vasquez, Ramirez Ldopez, etc. Sostienen que la
relacién entre la satisfaccion del cliente y la naturaleza de la calidad del servicio
es una relacion de satisfaccion y deseo compartido entre el cliente y aquellos

involucrados en la solucion del problema. (Ayer et al., 2021)

Una vez solucionado el problema del cliente, éste se siente comodo
visitando la empresa, ya que seguro expresara cualquier requerimiento. Por lo
tanto, el objetivo de cualquier organizacion, en este caso el sector ferretero del
estado de Puerto Lopez, es lograr buenos resultados en el &mbito de los servicios,
donde la calidad sea el factor dominante en la evaluacion del cliente, si los
servicios que brinda estdn fisicamente integrados. con el producto, La
satisfaccion del cliente puede ser determinada por , lo que determina el
cumplimiento de las obligaciones sociales. (Rojas et al. (afio 2020).

Importancia de la satisfaccion de cliente, viene a constituirse como
cadena de valor de la empresa y es generada por la interaccion de los costos y
los méargenes de las actividades en la cadena comercial, (distribuidoras y
minoristas) que son las empresas que proveen el producto o servicio al cliente
(Thompson, et al., 2015) ara quienes la satisfaccion del cliente es una nocién
abstracta y vaga. La apariencia real de la felicidad difiere de producto a producto,

de persona a persona y de servicio a servicio (Li, et al (2021).

De acuerdo con lo repasado en los parrafos anteriores, se resalta la
importancia de la satisfaccion de los clientes como una resultante de la calidad
de servicio. Es asi que en la presente investigacion que busca estudiar la relacion
entre ambas variables, se apunta principalmente en que la satisfaccion de los

clientes debe ser la finalidad maxima de toda empresa.

Caracteristicas de la satisfaccion del cliente Segun Ilieska (2013), las
caracteristicas de la satisfaccion del cliente suelen ayudar a las empresas a

actualizar datos o estadisticas bésicas para evaluarse a si mismas. Al mismo
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tiempo, ayuda a comprender qué necesitan satisfacer los clientes para poder
realizar nuevas modificaciones en beneficio de los consumidores. Ademas,
monitorear la satisfaccion del cliente ayuda a una organizacion a desarrollarse y
cambiar continuamente, comparandola asi con otras empresas para evaluar sus
debilidades y fortalezas y mejorarlas. Finalmente, ayuda a comprender si el

producto o servicio ofrecido es efectivo en la vida del cliente.

Medicion de la satisfaccion del cliente, para Kotler y Keller (2016) con
las encuestas es posible hacer consultas recurrentes para medir el indice de
complacencia de los compradores y la voluntad de compra. Algunas empresas
desconocen la importancia de saber si su cliente estd- satisfecho cuando
adquieren algun producto o servicio. Es necesario conocer la realidad, conocer
cifras, estado de avance de ejecucion de los planes de negocios, entre otros, para
poder proponer mejoras, si algo no se conoce no es posible plantear mejoras. Por
ello, medir la satisfaccion del cliente resulta fundamental para establecer

acciones de mejora.

Control de la satisfaccion, ademas de medir la satisfaccion del cliente,
también resulta fundamental hacerle seguimiento al nivel de satisfaccion logrado
y hacer el respectivo control. Esto significa que la propuesta de valor que espera
el cliente va cambiando con el tiempo y es por ello que se necesita controles
periddicos. En ese sentido, Chen, et al (2021) sostienen que los clientes se
perjudican si una empresa tiene deficiencias en su control interno de satisfaccion;
es decir que, esta deficiencia en el control afecta negativamente a las
expectativas del cliente en lo que refiere a la satisfaccion de sus expectativas y
deseos. Es por ello por lo que las empresas deben hacer seguimiento a esas
expectativas y deseos del cliente, en relacion con la oferta de bienes o servicios
que es ofertado por la empresa. En ese sentido, conviene a las empresas realizar
encuestas de satisfaccion periddicas con la meta de monitorear la magnitud de la
satisfaccion del cliente. La finalidad es mantener la cartera de clientes y la cuota
de mercado, al conocer su grado de satisfaccion y tomar decisiones

oportunamente.
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El estudio estd justificado tedricamente, porque se busca evaluar la
relacién que existen ambos variables con diferentes autores especializados que
estudian a la calidad que hay en los servicio y cual es la satisfaccion de ellos en
sus clientes, con el fin de solucionar problemas entre cliente y empresa ferreteras

con el objetivo de brindar un servicio de calidad y asi mejorar la competitividad.

Desde un nivel practico, esto tiene sentido, ya que los resultados
obtenidos ayudaran a la empresa ferretera a proponer estrategias que ayudaran a
corregir los errores identificados y reforzar las caracteristicas positivas para
aumentar la confiabilidad y satisfaccion de sus clientes en el mercado de la

construccion. .

En la metodologia se justifica ya que la investigacion es un tipo
descriptivo, correlacional, por ello se usara la encuesta como recoleccion de
datos y el cuestionario para medir el grado de relacion entre las dos variables, se
mantendra el enfoque cuantitativo, ya que la informacion sera ordenada en un

nivel estadistico para un mejor analisis.

Socialmente contribuye a que las empresas de este sector puedan generar
competencia entre ellas, haciendo que sus productos o servicios sean de mas
calidad, con el fin de dar solucion a sus necesidades, contar con una mejor
empatia hacia nuestros clientes, podemos reconocer sus necesidades en tal
sentido logramos satisfacer a sus necesidades con asesorias especializadas en
cuanto a los productos que venden. En tal sentido las ferreterias podran
expandirse y dando generando rentabilidad y mejores recaudaciones para el

estado.

El sustento cientifico se justifica ya que las teorias de las variables buscan
dar solucion al problema. Por ello parte de un problema, donde se propone una
hipotesis alterna y nula donde da posibilidades para su solucion, ante ello utiliza
el método cientifico que ayudard obtener nuevas bases teodricas ya que las
busquedas de la informacion estuvieron soportadas en sus bases teoricas de cada

variable.
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Argumentando el problema; en la actualidad toda empresa debe contar y
brindar una buena calidad de servicio ya que esta genera satisfaccion en los
clientes, dando varios beneficios a todo tipo de empresas por eso el tema de
calidad de servicio y satisfaccion del cliente tiene una suma importancia en el
mundo competitivo de las empresas mundialmente entonces se tiene esta

propuesta para dar solucion a la problematica de las dos variables mencionadas.

En nuestro pais, en el rubro ferretero su crecimiento estd muy vinculado
al sector de la construccion, asi mismo hay falencias en los canales de
distribucion. la necesidad que las empresas de este sector, tanto grandes,
medianas o pequefias saber qué es lo que desean, sus clientes, saber sobre sus
necesidades y que logren satisfacerlos por una compra buena, que colme sus

expectativas.

Hoy en dia las empresas ferreteras sufren problemas debido a que no
brindan una buena calidad de servicio. Segun Isabel (2022) La mala atencion al
cliente aparece cuando las empresas no cumplen con las expectativas del cliente
en términos de calidad de servicio, tiempo de respuesta o experiencia general del

cliente. Generando incomodidad en los clientes. Marcos (2019).

La mala calidad de servicio trae consigo graves consecuencias a todo tipo
de empresas en todo el mundo como: la insatisfaccién de los clientes, pérdida de
clientes, dafio a la reputacion de la empresa, menor lealtad y recomendaciones
de parte de los clientes insatisfechos, costos adicionales, impacto en la imagen
de una futura marca, etc. Nos dice Ayon et al. (2021) que las expectativas y
necesidades de los clientes estan en constante cambio, por lo tanto, se busca
brindar servicios eficientes basados en estandares de calidad a escala global. En
la Ferreteria Jherson, es notorio que falta mejorar la calidad del servicio ya que
los clientes no estan muy satisfechos, por la mala atencion , la falta de
conocimiento de personal, referente a las nuevas alternativas de los productos,
falta de empatia, desinterés en la atencion, asi como la falta de inversién en
infraestructura y capacitaciones, por eso se propone resolver estos problemas a

través de la pregunta: ; De qué manera la calidad del servicio se relaciona con la
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satisfaccion de los clientes de la Ferreteria Jherson, del Distrito de Nuevo
Chimbote- 2024?

Haciendo las conceptualizaciones de la primera variable, Segun Paz et al
(2015), la calidad del servicio es el nivel de excelencia que elige una empresa
para satisfacer a sus clientes. Los clientes, a su vez, utilizan sus necesidades y
expectativas para determinar el nivel de servicio que normalmente logra cada

empresa.

Segun Huentelican (2017), se trata de una serie de inconsistencias entre
las opiniones y expectativas de los clientes, ya que evallan la calidad de manera

positiva 0 negativa cuando su percepcion supera sus expectativas.

La primera variable tiene las siguientes dimensiones: Empatia: Douglas
(2012) La empatia hacia el cliente se considera la capacidad de ponerse
voluntariamente en el lugar del consumidor para comprenderlo, comprender sus

necesidades y brindarle servicios que satisfagan sus necesidades expectativas.

Fiabilidad: Segun Avalos et al. (2014) se refiere a la capacidad de
entregar los servicios prometidos de forma segura, confiable y exhaustiva,
cumplir las promesas de servicio, hacer las cosas bien desde el principio y

entregar los servicios a tiempo.

Seguridad: (Avalos et al. 2014). Seguridad significa confiabilidad, que a
su vez incluye integridad, confiabilidad y honestidad. En concreto, no hay

ningun peligro, ningln riesgo, ninguna duda.

Capacidad de respuesta: Segun Montenegro (2023), es la rapidez y
eficiencia con la que una empresa responde a los clientes. Desde la perspectiva
del servicio al cliente, este es el tiempo que le toma a un agente responder a un

cliente.

Tangibles: Segun Duque (2014), es la aparicion de espacios fisicos,
equipos, personal y materiales de comunicacion que definen la calidad y también
la transmiten a los clientes, productos o servicios a través de la forma de disefio

de la empresa, imagen en la infraestructura, todo lo que el cliente puede ser
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percibido.

Segun Hammond (2022), la satisfaccion del cliente es una medida de la
respuesta del consumidor a una marca de producto o servicio en particular. Las
valoraciones son una referencia para mejorar los servicios prestados y conocer

en detalle sus necesidades.

En atnto Morillo (2016) argumenté que los clientes intentan cumplir
todas sus expectativas porque psicoldgicamente afecta la alegria y la felicidad

de obtener lo que esperaban y deseaban, ya sea un servicio o un producto.

Se considero las siguientes dimensiones, para la segunda variable, donde
Alva y Mauricio, (2017), mencionaron que para medir la Satisfaccion del cliente

se debe de tener en cuenta las siguientes dimensiones:

Valor percibido: Esta relacionado con lo que el cliente obtiene al adquirir
un producto o servicio y se basa en percepciones que no siempre se hacen
realidad. Los resultados obtenidos pueden verse influenciados por las opiniones

0 experiencias de otras personas.

Expectativas: Lo que los clientes esperan recibir y esperan lograr ciertas
metas. Las expectativas afectan: Los beneficios que la organizacion proporciona
a quienes reciben el producto o servicio. Experiencias y opiniones de amigos y

lideres de opinién. Experiencia previa en compra.

Confianza: es la percepcion que tiene el cliente sobre cémo se comporta
la empresa ante determinadas situaciones y la preocupacion percibida por

brindar una buena calidad de servicio.

Para la variable, Calidad de servicio, se pudo hacer la definicién
operacional siguiente; se podra medir la calidad de servicio de la ferreteria
Jherson, mediante un cuestionario de 12 preguntas, aplicado a los clientes,
evaluando las dimensiones propuestas como la empatia, fiabilidad, seguridad,

capacidad de respuesta y elementos tangibles, con la ayuda de una escala Likert.

En cuanto la definicion operacional de la variable satisfaccion del cliente,
Se podra medir la satisfaccion de los clientes de la ferreteria mediante un
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cuestionario de 11 preguntas, aplicado a sus clientes, evaluando las dimensiones
propuestas, como el valor percibido, las expectativas y la confianza que se les

brinda, mediante de la escala Likert.

Se pudo establecer dos hipdtesis: H1: La calidad del servicio se relaciona
significativamente en la satisfaccion de los clientes de la Ferreteria Jherson, del
Distrito de Nuevo Chimbote- 2024. HO: La calidad del servicio no se relaciona
significativamente en la satisfaccion de los clientes de la Ferreteria Jherson, del
Distrito de Nuevo Chimbote- 2024.

Como proposito del estudio, de forma general se considero: Explicar si
la calidad del servicio se relaciona en la satisfaccion de los clientes de la
Ferreteria Jherson, del Distrito de Nuevo Chimbote- 2024.

Contemplando como objetivos especificos; detallar el nivel de la calidad
del servicio que brinda la Ferreteria Jherson, del Distrito de Nuevo Chimbote-
2024. Identificar el nivel de satisfaccion de los clientes de la Ferreteria Jherson,
del Distrito de Nuevo Chimbote- 2024. Demostrar que la calidad del servicio
repercute en la satisfaccion de los clientes de la Ferreteria Jherson, del Distrito
de Nuevo Chimbote- 2024.

2. Metodologia

El tipo de estudio utilizado por Hernandez et al. (2018) es igual al nuestros ya
que se basa en correlacion descriptiva, lo que indica que este tipo de investigacion
determinard si existe una relacion entre la gestion de la calidad y la satisfaccion del

cliente.

Disefo de la investigacidn. Utilizamos un disefio transversal no experimental
porqgue se estudid sin manipulacién deliberada de las variables del problema antes
mencionadas en el sentido de que el fenomeno fue descubierto en su contexto.
(Hernandez et al., 2018).

Su estructura metodoldgica es el siguiente:

-24-



o1

M /l r
\ _

Donde:

M clientes

O1 : calidad de servicio

02 : satisfaccion del cliente
r :relacion de variables.
Poblacion:

Se tom0 a una poblacion de 520 clientes frecuentes de la ferreteria, sabiendo que
la poblacidn es un conjunto de elementos que cuentan las mismas caracteristicas,
que sirven para realizar un estudio, para dar respuesta a la interrogante del
problema planteado.

Para hallar el tamafio de la muestra de esta poblacién de estudio se aplica esta
formula.

_ Z2PQN
~ Z2PQ+e2(N —1)

n

Representando los valores en la formula

~ (1.96)? * 0.50 % 0.50 * 520
"= (1.96)2 * 0.50 = 0.50 + (0.05)2(520 — 1)

499.408
n —
0.9604+1.2975

n=221.182514726= 221
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Calculo de la muestra mediante calculo probabilistico

nl

Muestra ajustada: n2 = —+-
1+

Donde:

n2: muestra ajustada =?
nl: muestra= 221
N: poblacion=520 clientes

221

Tl2=ﬁ=155

1+(m)

n2=221/1.425
n2= 155

La muestra estuvo conformada por 221, donde se tuvo que ajustar a 155 clientes
mediante la formula de muestra ajustada. Nos dice Lopez & Fachelli (2017) que
una muestra es un grupo o parte del universo en el que se realiza un estudio. Una

muestra es un factor representativo de la poblacion.
Métodos y herramientas de investigacion.

Como técnica que utilizamos para investigar, fue la encuesta, donde Lopez
(2020) se refiere a las caracteristicas y condiciones que tendra la investigacion,
como por ejemplo una técnica particular de obtencion de informacién como
método de investigacion cuando se relaciona con diferentes métodos de
investigacion. proceso de investigacion para obtener informacion auténtica y de

calidad.

Como instrumento usamos un cuestionario, Lépez & Fachelli. (2015), refiere
que es la recopilacién de datos, en donde las preguntas aparecen de manera

ordenada y sistematica.
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Validez y Confiabilidad de la Informacion

Nuestro instrumento fue validado mediante el juicio de expertos. Sabiendo que
este garantizara su gran relevancia en su aplicacion. Los validadores seran tres

especialistas en investigacion.

Para brindar garantias a nivel estadistico, el cuestionario sera medido su
confiabilidad, con el Alfa de Cronbach, el cual mantendra de manera objetiva la

relevancia de la data obtenida.
Confiabilidad calidad de servicio

Se demuestra que el instrumento es confiable, ya que se tuvo como resultado

,846 ante la evaluacion a las 12 preguntas de la variable calidad del servicio.

Se demuestra que el instrumento es confiable, ya que se tuvo como resultado

,822 ante la evaluacion a las 11 preguntas de la variable satisfaccion del cliente.
Procesamiento y andlisis de la informacion.

Luego de utilizar la herramienta, los datos de respuesta son procesados,
tabulados y procesados, lo que requiere del programa Microsoft Excel para
facilitar el conteo de datos y su posterior exportacion a un programa estadistico.
resultados para identificar objetivos definidos para una mejor interpretacion y

comprension.
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3. RESULTADOS

TABLA 1:

¢La ferreteria cuenta con un buen horario?

ESCALA CANT. %
Frecuentemente 15 10%
Regularmente 72 46%
Algunas veces 68 44%
Casi nunca 0 0%
Nunca 0 0%
TOTAL 155 100%

Fuente: data de variables estudiadas

0% 0%

u Frecuentemente
= Regularmente

w Algunas veces

= Casinunca

= Nunca

Figura 01: ¢ La ferreteria cuenta con un buen horario?
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INTERPRETAMOS:

Se observa en la tabla 1, que el 46% de clientes dijo que la ferreteria cuenta
regularmente con un buen horario, el 44% dijo algunas veces y el 10%

frecuentemente.
TABLA 2.

¢El personal que me atiende, me entiende sobre lo que necesito?

ESCALA CANT. %
Frecuentemente 45 29%
Regularmente 62 40%
Algunas veces 48 31%
Casi nunca 0 0%
Nunca 0 0%
TOTAL 155 100%

Fuente: data de variables estudiadas.

= Frecuentemente

0% 0%

# Regularmente
= Algunas veces
» Casinunca

= Nunca

Figura 02: ¢ El personal que me atiende, me entiende
sobre lo que necesito?

INTERPRETAMOS:
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Miramos la tabla 2, que el 40% de los clientes alega que el personal que los atiende

regularmente entiende lo que necesita, el 31% algunas veces y el 29% frecuentemente.

TABLA 3.

¢El producto que solicito, me dan algunas alternativas?
ESCALA CANT. %
Frecuentemente 52 34%
Regularmente 64 41%
Algunas veces 39 25%
Casi nunca 0 0%
Nunca 0 0%
TOTAL 155 100%

Fuente: data de variables estudiadas.

0% 0%

a Frecuentemente
= Regularmente

= Algunas veces

= Casinunca

= Nunca

Figura 03: del producto que solicito, me dan algunas
alternativas?

INTERPRETANDO:
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Se mira en la tabla 3, donde el 41% de clientes indico, que el producto que solicito

regularmente le dan algunas alternativas, el 34% dijo frecuentemente y el 25% algunas

Veces.
TABLA 4.
¢ Mi pedido llega en el tiempo asignado?

ESCALA CANT. %
Frecuentemente 0 0%
Regularmente 45 29%
Algunas veces 82 53%
Casi nunca 28 18%
Nunca 0 0%
TOTAL 155 100%

Fuente: data de variables estudiadas.

0% 0%

= Frecuentemente
= Regularmente

= Algunas veces

= Casinunca

= Nunca

Figura 04: ¢ Mi pedido llega en el tiempo asignado?

INTERPRETANDO:
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Se denota en la tabla 4, que el 53% de clientes afirmo que su pedido llega

algunas veces en el tiempo asignado, el 29% dice regularmente y el 18% casi

nunca.
TABLAS.
¢La ferreteria cuenta con buena ubicacién?

ESCALA CANT. %
Frecuentemente 72 46%
Regularmente 83 54%
Algunas veces 0 0%
Casi nunca 0 0%
Nunca 0 0%
TOTAL 155 100%

Fuente: data de variables estudiadas.

0% 0%

n Frecuentemente
= Regularmente

= Algunas veces

= Casinunca

= Nunca

Figura 05: ¢ La ferreteria cuenta con buena ubicacion?
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INTERPRETACION:

Tabla 5, se ve que el 54% de encuestados dijo que la ferreteria cuenta

regularmente con una buena ubicacion, el 46% dijo frecuentemente.

TABLA 6.
¢El personal que me atiende esté capacitado?

ESCALA CANT. %
Frecuentemente 66 43%
Regularmente 44 28%
Algunas veces 35 23%
Casi nunca 10 6%
Nunca 0 0%
TOTAL 155 100%

Fuente: data de variables estudiadas.

0%

P

= Frecuentemente
= Regularmente
= Algunas veces

= Casi nunca

= Nunca

Figura 06: ¢ El personal que me atiende esté capacitado?
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INTERPRETACION:

En la tabla 6 se ve que el 43% de clientes cuenta, que el personal que los atiende

frecuentemente esté capacitado, el 28% regularmente, 23% algunas veces y 6%

casi nunca.
TABLAT.
¢ Se le atiende de manera rapida en la ferreteria?

ESCALA CANT. %
Frecuentemente 58 37%
Regularmente 76 49%
Algunas veces 21 14%
Casi nunca 0 0%
Nunca 0 0%
TOTAL 155 100%

Fuente: data de variables estudiadas.

0% 0%

= Frecuentemente
= Regularmente

» Algunas veces

» Casinunca

= Nunca

Figura 07: ¢Se le atiende de manera rapida en la
ferreteria?

INTERPRETANDO:
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Seveen latabla 7, donde el 49% de clientes dice que se le atiende regularmente

de manera rapida en la ferreteria, el 37% dijo frecuentemente y el 14% algunas

Veces.
TABLA 8.
¢ Cuando realizo algun reclamo, dan solucién de manera rapida?

ESCALA CANT. %
Frecuentemente 48 31%
Regularmente 68 44%
Algunas veces 34 25%
Casi nunca 0 0%
Nunca 0 0%
TOTAL 155 100%

Fuente: data de variables estudiadas

0% 0%

= Frecuentemente
= Regularmente

= Algunas veces

= Casinunca

= Nunca

Figura 08: ¢ Cuando realizo algin reclamo, dan solucién de

manera rapida?
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INTERPRETACION:

Se ve en la tabla 8, donde el 44% de clientes indica que cuando realiza algin reclamo

regularmente le dan solucién de manera rapida, 31% frecuentemente y 25% algunas

Veces.
TABLA 9.
¢ La ferreteria cuenta con buena infraestructura?

ESCALA CANT. %
Frecuentemente 0 0%
Regularmente 42 27%
Algunas veces 86 56%
Casi nunca 27 17%
Nunca 0 0%
TOTAL 155 100%

Fuente: data de variables estudiadas

0% 0%

= Frecuentemente
= Regularmente

= Algunas veces

= Casi nunca

= Nunca

Figura 09: ¢ La ferreteria cuenta con buena infraestructura?
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INTERPRETANDO:

Nos denota la tabla 9, que el 56% de encuestados afirma que algunas veces la

ferreteria cuenta con buena infraestructura, 27% regularmente y 17% casi

nunca.
TABLA 10.
¢La ferreteria brinda folletos informativos de los nuevos productos?
ESCALA CANT. %
Frecuentemente 0 0%
Regularmente 28 18%
Algunas veces 66 43%
Casi nunca 45 29%
Nunca 16 10%
TOTAL 155 100%

Fuente: data de variables estudiadas

0%

= Frecuentemente
= Regularmente

= Algunas veces

+ Casi nunca

29% = Nunca

Figura 10: ¢ La ferreteria brinda folletos informativos de
los nuevo productos?
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INTERPRETANDO:

Visualizamos en la tabla 10 que el 43% de clientes dijo que la ferreteria brinda
algunas veces folletos informativos de los nuevos productos, 29% casi nunca,

18% regularmente, 10% nunca.
TABLA 11.

¢ Considera que los productos estan ordenados y clasificados adecuadamente

y se le atiende rapido?

ESCALA CANT. %
Frecuentemente 0 0%
Regularmente 0 0%
Algunas veces 70 45%
Casi nunca 48 31%
Nunca 37 24%
TOTAL 155 100%

Fuente: data de variables estudiadas

0% 0%

= Frecuentemente

= Regularmente

= Algunas veces
Casinunca

= Nunca

Figura 11: ¢ Considera que los productos estan ordenados y
clasificados adecuadamente y se le atiende rapido?
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INTERPRETANDO:

Observamos en la tabla 11, donde el 45% de3 clientes consideran que los

productos algunas veces estan ordenados y clasificados adecuadamente y se le

atiende répido, el 31% casi nunca y 24% nunca.

TABLA 12.
¢El personal se identifica mediante su uniforme y credencial?

ESCALA CANT. %
Frecuentemente 0 0%
Regularmente 0 0%
Algunas veces 0 0%
Casi nunca 80 52%
Nunca 75 48%
TOTAL 155 100%

Fuente: data de variables estudiadas

0% 0%

0%

52%

» Frecuentemente

= Regularmente

= Algunas veces
Casinunca

m Nunca

Figura 12: ¢ El personal se identifica mediante su uniforme y

credencial?

INTERPRETANDO:
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Miramos en la tabla 12, notamos que el 52% de clientes indica que el personal

casi nunca se identifica mediante su uniforme y credencial y el 48% nunca.

TABLA 13.

¢El personal que lo atiende se esmera por atenderlo?
ESCALA CANT. %
Frecuentemente 48 31%
Regularmente 56 36%
Algunas veces 32 21%
Casi nunca 19 12%
Nunca 0 0%
TOTAL 155 100%

Fuente: data de variables estudiadas

= Frecuentemente
= Regularmente

= Algunas veces

= Casinunca

= Nunca

Figura 13: ¢El personal que lo atiende se esmera por
atenderlo?
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INTERPRETANDO:

Observamos que en la tabla 13, el 36% de clientes dijo que el personal que lo atiende
regularmente se esmera por atenderlo, el 31% frecuentemente, 21% algunas veces y el

12% casi nunca.

TABLA 14.
¢Acude a la ferreteria porque sabe que los productos que se le ofrece tienen
garantia?

ESCALA CANT. . %
Frecuentemente 22 14%
Regularmente 58 37%

Algunas veces 42 27%

Casi nunca 33 21%

Nunca 0 0%

TOTAL 155 100%

Fuente: data de variables estudiadas

= Frecuentemente
= Regularmente

= Algunas veces

+ Casi nunca

= Nunca

Figura 14: ¢ Acude a la ferreteria porgue sabe que los
productos que se le ofrece tienen garantia?

INTERPRETANDO:
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En la tabla 14, apreciamos que el 37% de clientes indica que regularmente
acude a la ferreteria porque sabe que los productos que se le ofrece tienen
garantia, un 27% algunas veces, el 21% casi nunca y el 14% frecuentemente.

TABLA 15.
¢Reconoce a la ferreteria por la variedad y alternativas de los productos que ofrece?

ESCALA CANT. %
Frecuentemente 54 35%
Regularmente 68 44%

Algunas veces 32 21%

Casi nunca 0 0%

Nunca 0 0%

TOTAL 155 100%

Fuente: data de variables estudiadas

0% 0%

= Frecuentemente
= Regularmente

= Algunas veces

= Casi nunca

= Nunca

Figura 15:¢Reconoce a la ferreteria por la variedad y alternativas
de los productos que ofrece?
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INTERPRETANDO:

Se ve en la tabla 15 que el 44% de los clientes cuenta que regularmente reconoce a la
ferreteria por la variedad y alternativas de los productos que ofrece, un 35% frecuentemente y

el 21% algunas veces.

TABLA 16.
¢Acudo a la ferreteria por sus precios?

ESCALA CANT. %
Frecuentemente 68 44%
Regularmente 45 29%
Algunas veces 42 27%
Casi nunca 0 0%
Nunca 0 0%
TOTAL 155 100%

Fuente: data de variables estudiadas

0% 0%

= Frecuentemente
= Regularmente

= Algunas veces

= Casinunca

= Nunca

Figura 16: ¢ Acudo a la ferreteria por sus precios?

INTERPRETANDO:
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Apreciamos en la tabla 16, que el 44% de clientes dice que acude
frecuentemente a la ferreteria por sus precios, el 29% regularmente y un 27%

algunas veces.

TABLA 17.
¢Compra en la ferreteria porque ofrece buenas promociones o descuentos

por su compra?

ESCALA CANT. %
Frecuentemente 60 39%
Regularmente 55 35%
Algunas veces 20 13%
Casi nunca 20 13%
Nunca 0 0%
TOTAL 155 100%

Fuente: data de variables estudiadas

0%

= Frecuentemente
= Regularmente

= Algunas veces

» Casi nunca

= Nunca

Figura 17: ¢ Compra en la ferreteria porque ofrece buenas
promociones o descuentos por su compra?

INTERPRETACION:
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Miramos en la tabla 17, que hay 39% de clientes que afirma que compra frecuentemente

en la ferreteria porque ofrece buenas promociones o descuentos por su compra, un 35%

regularmente, el 13% algunas veces y el 13% casi hunca.

TABLA 18.

¢Acudo a la ferreteria porque siempre esté a la vanguardia de nuevos

productos, acorde a mi economia?

ESCALA CANT. %
Frecuentemente 54 35%
Regularmente 54 35%
Algunas veces 27 17%
Casi nunca 20 13%
Nunca 0 0%
TOTAL 155 100%

Fuente: data de variables estudiadas

0%

= Frecuentemente
= Regularmente

= Algunas veces

» Casi nunca

= Nunca

Figura 18:Acudo a la ferreteria porque siempre esta a la
vanguardia de nuevos productos, acorde a mi economia?
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INTERPRETANDO:

Podemos apreciar en la tabla 18, que el 35% de clientes frecuentemente acuden
a la ferreteria porque siempre esté a la vanguardia de nuevos productos, acorde a mi

economia, el 35% regularmente, un 17% algunas veces y 13% casi nunca.

TABLA 109.
¢El personal sabe explicar de forma clara a sus dudas?

ESCALA CANT. %
Frecuentemente 0 0%
Regularmente 42 27%
Algunas veces 68 44%
Casi nunca 45 29%
Nunca 0 0%
TOTAL 155 100%

Fuente: data de variables estudiadas

0% 0%

= Frecuentemente
= Regularmente

= Algunas veces

= Casinunca

= Nunca

Figura 19: ¢ El personal sabe explicar de forma clara a sus
dudas?
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INTERPRETANDO:

En esta tabla 19, miramos que el 44% de clientes afirma que algunas veces el personal

sabe explicar de forma clara a sus dudas, el 29% casi nunca y el 27% regularmente.

TABLA 20.

¢ Considera que los servicios que le ofrece la ferreteria es de calidad?
ESCALA CANT. %
Frecuentemente 28 18%
Regularmente 48 31%
Algunas veces 41 26%

Casi nunca 38 25%
Nunca 0 0%
TOTAL 155 100%

Fuente: data de variables estudiadas.

0%

= Frecuentemente
= Regularmente

= Algunas veces

« Casi nunca

= Nunca

Figura 20: ¢ Considera que los servicios que le ofrece la
ferreteria es de calidad?
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INTERPRETANDO:

Se exhibe en la tabla 20, donde el 31% de clientes considera que los servicios que
le ofrece la ferreteria es regularmente de calidad, el 26% algunas veces, un 25% casi

nunca y el 18% frecuentemente.

TABLA 21.
¢El personal que me atiende me da confianza cuando me asesora?

ESCALA CANT. %
Frecuentemente 36 23%
Regularmente 38 25%
Algunas veces 49 32%
Casi nunca 32 20%
Nunca 0 0%
TOTAL 155 100%

Fuente: data de variables estudiadas

= Frecuentemente
= Regularmente

= Algunas veces

» Casi nunca

= Nunca

Figura 21: ¢ El personal que me atiende me da confianza cuando
me asesora?
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INTERPRETANDO:

Visualizamos en latabla 21, que el 32% de clientes indica que algunas veces el personal
que me atiende me da confianza cuando me asesora, el 25% dijo regularmente, un 23%

frecuentemente y el 20% casi nunca.

TABLA 22.
¢La ferreteria gestiona talleres para sus clientes, gasfiteros, albafiiles, etc

sobre los productos nuevos?

ESCALA CANT. %
Frecuentemente 0 0%
Regularmente 0 0%
Algunas veces 52 34%
Casi nunca 56 36%
Nunca 47 30%
TOTAL 155 100%

Fuente: data de variables estudiadas
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0% 0%

= Frecuentemente

= Regularmente

= Algunas veces
Casi nunca

= Nunca

36%

Figura 22: ¢ la ferreteria gestiona talleres para sus clientes,
gasfiteros, albafiles, etc sobre los productos nuevos?

INTERPRETANDO:

Se ve en la tabla 22 que el 36% de clientes afirma que casi nunca la ferreteria gestiona
talleres para sus clientes, gasfiteros, albafiles, etc sobre los productos nuevos, el 34% dijo

algunas veces y el 30% nunca.

TABLA 23.
¢Los medios de pago que utiliza la ferreteria me dan confianza?

ESCALA CANT. %
Frecuentemente 22 14%
Regularmente 38 25%
Algunas veces 50 32%
Casi nunca 45 29%
Nunca 0 0%
TOTAL 155 100%

Fuente: data de variables estudiadas
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= Frecuentemente
= Regularmente

= Algunas veces

= Casi nunca

= Nunca

Figura 23:¢Los medios de pago que utiliza la ferreteria me dan
confianza?

INTERPRETANDO:

En la tabla 23, nos denota que el 32% de clientes dice que algunas veces los medios de
pago que utiliza la ferreteria me dan confianza, 29% casi nunca, 25% regularmente y 14%

frecuentemente.
Tabla 24:

Correlacion entre calidad de servicio y la satisfaccion

Calidad de
servicio Satisfaccion.
Calidad de Coef. de cor. 1.000 690"
servicio
. Sig. (bil.) . ,000
Coeficiente
N 155 155
Spearman i _
Satisfaccion Coef. de cor. 690" 1.000
Sig. (bil.) ,000
N 155 155
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**_Ante una significancia de correlacion de nivel (0,01).

Notamos en la tabla 24, que existe una correlacion positiva entre calidad y servicio
y la satisfaccion, “por tener como resultado mediante el coeficiente Rho Spearman
de r=,690"" y cuenta con significancia de p=0,000, siendo menor a 0,05. Donde
esto determina que hay una correlacion muy significativa, dando sustento a la

hipdtesis ya que es tal como se planteo.

4. Andlisis y Discusion.
Explicar si la calidad del servicio se relaciona en la satisfaccion de los clientes de

la Ferreteria Jherson, del Distrito de Nuevo Chimbote- 2024.

Notamos en la tabla 24, que existe una correlacion positiva entre calidad del servicio
y la satisfaccidn, “por tener como resultado mediante el coeficiente Rho Spearman de
r=,690"" y cuenta con significancia de p=0,000, siendo menor a 0,05. Donde esto
determina que hay una correlacion muy significativa, dando sustento a la hipétesis ya
que es tal como se planted. Rivera (2019) también intenté determinar como la calidad
del servicio afecta la satisfaccion del cliente, demostrd que existe un efecto entre las

variables debido a que su sig era igual a 0.000, por lo que se aceptd la hipdtesis
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planteada por este estudio y su Rho de Spearman. también fue igual a 0,457
Finalmente, el estudio concluyé que lo mismo ocurre con la satisfaccion del
consumidor, mejorando la calidad de los servicios prestados. Paralelamente,
Bustamante (2019) también realizé un estudio de disefio descriptivo correlacional.
También se encargd de evaluar el grado de correlacion de las variables anteriores y la
conclusion fue que los usuarios la tienen. La calidad del servicio es muy satisfactoria
porque depende de la atencion de la ferreteria. Segin Polo (2023), su estudio también
demostré que en la toma de decisiones estadisticas existe una correlacién positiva
moderada de 0.686 entre la calidad del servicio y la satisfaccién del cliente, lo que
indica que el efecto entre las variables de estudio es moderado y el nivel de
significancia es de 0.000. La regla p-valor es menor o igual a 0.05, se rechaza la

hipétesis nula y existe relacion significativa entre las variables de estudio.

Ante los resultados, nos damos cuenta que cada empresa tiene que adecuarse a las
caracteristicas propias de sus clientes, dar solucion a sus necesidades, asi como saber
construir diversas estrategias que busquen satisfacer a sus clientes hasta brindar mas
alla de lo que ellos quieren, en tal sentido se logra contentarlos y por ende se logra

una buena fidelizacion.

Detallar el nivel de la calidad del servicio que brinda la Ferreteria Jherson, del
Distrito de Nuevo Chimbote- 2024

En latabla 3, el 41% de los clientes alegan que del producto que solicito, regularmente
me dan algunas alternativas, en la tabla 6, el 43% dijo que el personal que me atiende
estad capacitado, en la tabla 10, el 43% dijo que la ferreteria a veces le brinda folletos
informativos de los nuevo productos, en la tabla 13, el 36% dijo que el personal que lo
atiende, regularmente se esmera por atenderlo y en la tabla 20, el 31% considera que
los servicios que le ofrece la ferreteria, regularmente es de calidad. Segin Aramayo
(2020) también combind las dimensiones (confiabilidad, seguridad, empatia,
tangibilidad y su capacidad para dar respuestas) porque queria medir el grado de
satisfaccion del cliente asi como la fidelidad de dicho cliente. Afiadié que se pueden
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aumentar las ventas de nuevos productos afiadiendo un componente de servicio para
diferenciarse de la competencia y aumentar la fidelidad de los clientes. En relacién con
Remache (2019), se utiliz6 el modelo SERVQUAL para medir el nivel de calidad del
servicio, cuyos resultados apuntan muy claramente a que la percepcién de la calidad
de los servicios prestados es inferior a las expectativas de los clientes. Sus resultados
mas relevantes se muestran en las areas de confiabilidad y capacidad de respuesta,
donde existen diferencias negativas muy grandes que es necesario minimizar para
lograrlo, mejorando los procesos y responsabilizandose de cada area de contacto con
el cliente. Centrarse en las estrategias de servicio. Mientras Vargas (2021) afirma que
los clientes de hoy buscan satisfaccion no solo cuando reciben un producto o servicio
de calidad, sino también cuando reciben una buena atencion al cliente, porque sienten

que la empresa quiere atenderlos y resolver todas las quejas.

Estamos convencidos que nunca los servicios que se ofrecen en una empresa son
iguales, ya que estas son realizadas por personas, para otras personas en diferentes
contextos, sabiendo que algunas cuentan mejores conocimientos y habilidades para
vender, en realidad contar con calidad nos proporciona una ventaja competitiva que

puede sostener y perdurar en el tiempo hacia un buen posicionamiento.

Identificar el nivel de satisfaccion de los clientes de la Ferreteria Jherson, del
Distrito de Nuevo Chimbote- 2024.

En la tabla 11, el 45% de los clientes consideran que los productos a veces estan
ordenados y clasificados adecuadamente y se le atiende rapido, en la tabla 17, el 39%
de los indican estar satisfechos porque la ferreteria ofrece buenas promociones o
descuentos por su compra, en la tabla 18, vemos que el 35% indican que acuden a la
ferreteria porque frecuentemente esta a la vanguardia de nuevos productos, acorde a
mi economia, en la tabla 22, un 36% afirman que la ferreteria casi nunca gestiona
talleres para sus clientes, gasfiteros, albafiles, etc sobre los productos nuevos, en la
tabla 23, un 32%dicen que los medios de pago que utiliza la ferreteria, a veces me da
confianza. En tanto Briones & Toaquiza (2019) propusieron en su estudio un modelo
de calidad que puede mejorar los servicios y aumentar la satisfaccion del cliente. Con

base en los resultados se diagnosticaron los siguientes problemas y dificultades: falta
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de capacitacion, falta de conocimiento, falta de cortesia, mal servicio, demasiados
pasajeros, exceso de velocidad y otras desviaciones, que son las razones por las cuales
los clientes no estan satisfechos con los servicios ofrecidos. por la compafiia. Nos dice
Quijandria (2024). Que es importante resaltar que las diferentes estrategias de
marketing pueden influir en la satisfaccion del cliente y sobre todo impactar en los
resultados de exito de una ferreteria. Para ello es importante considerar que los
productos de ferreteria son muy estandares y genéricos. Sin embargo, es necesario que
las ferreterias tengan la alternativa de agregar valor al producto para que supere las
expectativas del cliente. Con respecto a la variable precio con relacion a la satisfaccion
del cliente es importante recomendar que las ferreterias analicen a la competencia y
cuales son las estrategias que estan a la vanguardia con el precio relacionado a la oferta
y demanda del mercado. Por otro lado, Castillo (2023), enfatiza que todas estas
empresas de este rubro tienen que tomar mas importancia en detectar las falencias que
hay en los servicios que presta, como en el asesoramiento de los repuestos que necesiten

sus clientes, sobre novedades, etc.

Una vez solucionado el problema del cliente, éste se siente comodo visitando la
empresa, ya que seguro expresara cualquier requerimiento. Capacidad para brindar
un servicio preciso, oportuno y confiable, asi como responder rapidamente a las
preguntas y quejas de los clientes y aumentar la velocidad de prestacion del servicio.

Generar confianza en que los clientes tienen suficientes conocimientos y calificaciones.

Demostrar que la calidad del servicio repercute en la satisfaccion de los clientes de

la Ferreteria Jherson, del Distrito de Nuevo Chimbote- 2024.

En la tabla 4, el 53% de los clientes indican que a veces mi pedido llega en el tiempo
asignado, e latabla 12, el 52% afirman que el personal casi nunca se identifica mediante
su uniforme y credencial, en la tabla 15, el 44% regularmente reconoce a la ferreteria
por la variedad y alternativas de los productos que ofrece, en la tabla 16, el 44% dijo
que regularmente acudo a la ferreteria por sus precios y en la tabla 21, un 32% dicen
que el personal que me atiende a veces me da confianza cuando me asesora. Segun
Castillo (2023), a través de su investigacion pudo encontrar que la gestion de calidad

del sector ferretero desarrollado por Mypes en Ajabaka era deficiente, lo que afectaba
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la satisfaccion del cliente, por lo que se ha determinado el enfoque y la calidad de los
productos brindados por la empresa, pero al final es es importante determinar quée
atributos son los valores de sus clientes. Por su parte, Marchan (2023) propuso en su
estudio las dimensiones de la calidad del servicio: tangibilidad, empatia, confiabilidad
y seguridad, competencia de los empleados y precio como predictores de la
satisfaccion del cliente que corresponden a las variables estudiadas. Mientras Ponce y
Guerrero (2022,) sostienen que las dos variables estudiadas estdn estrechamente
relacionadas porque los clientes actuales buscan satisfaccion no solo cuando reciben
un producto o servicio de calidad, sino también cuando reciben una buena atencion al
cliente, como lo demuestran sus resultados, que se los clientes. EI Departamento de
Ferreteria del Ayuntamiento de Puerto Lépez no esta satisfecho, tienen productos que

los clientes necesitan, pero la forma de actuar y tratar a los clientes es diferente.

Proporcionar servicios y productos de calidad permitira a los clientes adoptar
evaluaciones positivas de la empresa, lo que hara que la reputacion de la empresa sea
mas alta que la de sus competidores y ayudara a mejorar el crecimiento de la
organizacién. Tenemos que cuidar la percepcion de nuestros clientes porque son ellos

quienes nos valoran.

5. Conclusiones y recomendaciones.

Conclusiones

Se confirma que hay una correlacion positiva entre calidad del servicio y la
satisfaccion del cliente, “ya que el coeficiente Rho Spearman fue de r=,690"" con
significancia de p=0,000, siendo menor a 0,05, esto se ve en la tabla 24, dando
sustento a la hipdtesis, que la calidad del servicio se relaciona significativamente
en la satisfaccion del cliente, por lo que si la ferreteria disefia mejores estrategias
para mejorar sus servicios, pues el cliente estara satisfecho y hasta incluso se gana

una publicidad de boca a boca.
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En cuanto a la calidad del servicio es regular ya que en la tabla 3, un 41% de los
clientes alegan que el producto que solicitd, regularmente le dan algunas
alternativas, ya que no tienen mucho conocimiento del tema, esto se ve en la tabla
6, cuando solo el 43% dijo que el personal que atiende esta capacitado, asi mismo
a veces le brinda folletos informativos de los nuevo productos, hay falta de
compromiso del personal ya que en la tabla 13, el 36% dijo que regularmente se

esmera por atenderlo, repercutiendo en la calidad del servicio que brinda.

La atencién del cliente no es eficiente, hay demoras en su atencion, esto se ve en la
tabla 11, cuando el 45% de los clientes consideran que los productos a veces estan
ordenados y clasificados adecuadamente, y son pocos de los clientes estar
satisfechos por las promociones o descuentos de su compra, también vemos que
solo el 35% indican que acuden a la ferreteria porque frecuentemente esta a la
vanguardia de nuevos productos, acorde a su economia, tal como se ve en la tabla
18, pero tienen una gran debilidad ya que la ferreteria casi nunca gestiona talleres
para sus clientes, gasfiteros, albafiiles, etc sobre los productos nuevos y en la tabla
23, un 32%dicen que los medios de pago que utiliza la ferreteria, a veces me da

confianza.

Ante los resultados existe mucha repercusion en la atencion al cliente, ya que los
servicios no muestran calidad, esto se ve en la tabla 4, cuando el 53% indican que
a veces su pedido llega en el tiempo asignado y a la falta de una buena identificacion
genera desconfianza, esto se ve en la tabla 12, cuando el 52% afirman que el
personal casi nunca se identifica mediante su uniforme y credencial, asi mismo
indican que regularmente reconoce a la ferreteria por la variedad y alternativas de
los productos que ofrece, no se preocupan por ser mas competitivos en sus precios
esto se ve en la tabla 16, cuando el 44% dice que regularmente sus precios son
atractivos y peor aun cuando el personal que me atiende a veces me da confianza

cuando me asesora.

Recomendaciones
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El administrador de la ferreteria tiene que tomar méas importancia que mejorar la
calidad de los servicios, implica que los clientes tengan una mejora satisfaccion y
por ende son ellos mismos trasladan de boca en boca a su entorno, la asignacion de

un presupuesto para tener asesoramiento en temas de atencion al cliente.

Solicitar a las empresas proveedoras en el cual estas deben brindar todo el
asesoramiento sobre sus nuevos productos, gestionar material informativo sobre sus
nuevos productos, asi como capacitaciones para el publico interesado en las nuevas
técnicas del uso de sus productos, asignar un presupuesto para material publicitario,

donde informe sus caracteristicas y ofertas.

Capacitar al personal sobre habilidades blandas, donde pueda tener mucha empatia
con los clientes en cuanto a sus necesidades, crear politicas de tiempo en atencion,
dando prioridad su atencion, contratar a personal que cumpla con el perfil para la
atencion al cliente, informar con afiches y por redes sociales sobre las nuevas
promociones, gestionar para hacer talleres gratuitos para los oficios de albafiearia,

gasfiteria, pintores y otros, con el fin de mostrar las bondades de sus productos.

Generar una buena imagen de la ferreteria, asignado un uniforme para el personal,
asi como credenciales, con el fin de identificarse generando confianza, hacer
encuestas a los clientes, sobre la calidad del servicio que reciben, en tal sentido que
puedan evaluar y tomar las medidas correctivas, buscar nuevos proveedores
calificados que brinden nuevas alternativas con precios acordes a su economia.

6. Referencias Bibliograficas

Alva, E. y Mauricio, J. (2017). Influencia en la satisfaccion del cliente por la calidad
del servicio de la Ferreteria J&A E.L.R.L., Trujillo [Tesis de licenciatura,
Universidad Privada Antenor Orrego] Upao.
https://repositorio.upao.edu.pe/bitstream/20.500.12759/2999/1/re_admi

_evelyn.alva_jose.mauricio_calidad.de.servicio_datos.p df

-58 -



Aniorte, N. (2020). Servicios de Calidad. Obtenido de aniorte-nic:

http://www.aniorte-nic.net/apunt_gest_serv_sanit_4.htm

Aramayo, W. (2020). Calidad del servicio, satisfaccion y fidelizacion. Neque Journal.
3(7), 161-175

Ayay, N.., Vasquez, J.., Ramirez, R., & Alvarado, G.. (2021). Calidad de servicio en
las organizaciones de Latinoamérica. Ciencia Latina Revista Cientifica
Multidisciplinar, 5(1), 1184-1197.

Ayon, G., Alvarez, A. Zambrano, Mariby, S., & Vélez, J. B. (2021). La calidad del
servicio hotelero y su incidencia en la satisfaccion al cliente en la zona urbana
del canton Portoviejo. RECIAMUC, 366-381.
doi:10.26820/reciamuc/5.(2).abril.2021.366-381

Briones, M., & Toaquiza , K. (2019). Calidad de servicio y la satisfaccion del cliente
en las compariias de tricimotos del canton La Mana, provincia de Cotopaxi.
Propuesta de un modelo de calidad (Bachelor's thesis, Ecuador: La Mana:
Universidad Técnica de Cotopaxi (UTC)).
http://repositorio.utc.edu.ec/handle/27000/4821

Bustamante, M. (2019). La calidad del servicio y su impacto en la satisfaccion de los
clientes en la ferreteria MACOFESA, cant6n La Libertad, provincia de Santa
Elena, afio 2017 (Bachelor's thesis, La Libertad: Universidad Estatal Peninsula
de Santa Elena, 2018). https://repositorio.upse.edu.ec/handle/46000/4671

Carro, R., & Gonzéles, D. (2012). Logistica Empresarial. Universidad Nacional de
Mar de la Plata, 58

Castillo, R. (2023). La gestion de calidad y su relacidn con la satisfaccion de clientes
de las ferreterias de la ciudad Ayabaca, 2023. Tesis para optar el titulo
profesional de LICENCIADO EN ADMNISTRACION. Universidad Catélica
los Angeles de Chimbote. https://hdl.handle.net/20.500.13032/36266

-59-


http://repositorio.utc.edu.ec/handle/27000/4821
https://repositorio.upse.edu.ec/handle/46000/4671
https://hdl.handle.net/20.500.13032/36266

Coronel, J., Basantes, R., & Vinueza, A. (2019). Un estudio de la calidad del servicio
en restaurantes de mariscos (Ecuador). Revista Espacios, 40(7), 9. Obtenido de

http://www.revistaespacios.com/al9v40n07/a19v40n07p09.pdf

Chen, T ,Liu, X, Kelvin W, Chi & Wang, Y (2021) Customer Satisfaction and Internal
Control (November 22, 2021). http://dx.doi.org/10.2139/ssrn.3969354

Douglas, H. Y Bateson, J. (2012). Marketing de Servicios, Conceptos, Estrategias y
Casos. D.F., México: Cengage Learning

Duque, E. & Gomez,Y. (2014). Evolucidn conceptual de los modelos de medicion de
la percepcion de calidad del servicio: Una mirada desde la educacion superior.
Suma de Negocios, 5(12), 180-191. https://doi.org/10.1016/s2215-
910x(14)70040-0

Duran, S. E., Parra Fernanadez, M. A., Garcia, J. E., & Marceles, V. S. (2017).
Direccion estratégica del talento humano para el fomento de valores en los

cuerpos policiales venezolanos.
Fernandez, H. M. J., Campifia, D. G. (2015). . Madrid: Paraninfo.

Fernandez Vigo, C. E., & Pajuelo Pineda, J. N. (2022). Calidad de servicio y su
relacion con la decision de compra de los clientes del “Consorcio Legendary
SAC”, Trujillo, 2022. TESIS PARA OBTENER EL TITULO PROFESIONAL
DE: LICENCIADA EN ADMINISTRACION. Universidad Cesar vallejo
https://hdl.handle.net/20.500.12692/109513

Garcia, R. (2020). La calidad de servicio y su impacto en la lealtad del cliente.

Investigacion Empresarial.

Hammond, M. (2022). Satisfaccion del cliente: qué es, sus elementos y como medirla.

Obtenido de https://blog.hubspot.es/service/satisfaccion-del-cliente

Hernandez, R. (2018). metodologia de la investigacion. Meéxico D.F: McGraw-Hill

Interamericana .

-60 -


http://dx.doi.org/10.2139/ssrn.3969354
https://hdl.handle.net/20.500.12692/109513

Hernandez, R., Fernandez, C., y Baptista, P. (2014). Metodologia de la Investigacion
(6 ed.). México: McGraw Hill.

Huentelicén, C. (2017). Aplicacion de modelo servqual y teoria psicologica de colas
para la mejora de la calidad del servicio del casino de la universidad austral de
chile, sede puerto Montt. [Tesis de Licenciatura, Universidad Austral de Chile].
Repositorio UACH.
http://cybertesis.uach.cl/tesis/uach/2017/bpmfcih887a/doc/bpmfcin887a.p df

Huerta, N. & Santamaria, Y. (2024). Calidad de servicio y satisfaccion de los clientes
en una empresa importadora y distribuidora de herramientas de metal mecéanica,
Lima 2023. Tesis para optar el Titulo Profesional de Licenciado en
Administracion y Emprendimiento, Universidad San Ignacio de Loyola.
https://hdl.handle.net/20.500.14005/14134

llieska, K. (2013). Customer satisfaction index as a base for strategic marketing
management. TEM journal, 2(4), 327.

Inga, K. & Montoya, J. (2021). Calidad de servicio y satisfaccion del cliente en la
Ferreteria Central, Trujillo-2021. Tesis para obtener el titulo profesional de:
licenciada en administracion. Universidad Cesar vallejo.
https://hdl.handle.net/20.500.12692/77635

Jiménez, C., Araya, L., & Rojas, J. (2020). calidad de servicio como &rea de
investigacion en educacidn superior. Interciencia, 45(7), 329-337. Obtenido de
https://www.redalyc.org/journal/339/33963922006/html/

Johnson, A., & Brown, M. (2019). La calidad de servicio como factor critico de éxito

en la satisfaccion del cliente. Journal of Business Excellence
Kotler, P. & Armstrong, G. (2013). Fundamentos de marketing. Pearson Educacion
Kotler, P. & Keller, K. (2012). Direccion de Marketing. México: Pearson

Kotler, P. & Keller, K. (2016). Direccion de Marketing. México: Pearson Educacion.

-61 -


https://hdl.handle.net/20.500.14005/14134
https://hdl.handle.net/20.500.12692/77635
https://www.redalyc.org/journal/339/33963922006/html/

Kotler, P. (2017). DIRECCION DE MARKETING. (15a ed.). Pearson Educacion,
2009

Li, F., Lu, H., Hou, M., Cui, K. y Darbandi, M. (2021). Customer satisfaction with
bank services: The role of cloud services, security, e-learning, and service
quality. Technology in Society, 64, February 2021, 101487.

Lima Leon, D. (2023). Propuesta de mejora del marketing digital para la gestion de
calidad en la microempresa ferreteria Coorporaciéon Mundo Globalizado EIRL
del distrito de Satipo, 2023. TESIS PARA OPTAR EL TITULO
PROFESIONAL DE LICENCIADA EN ADMINISTRACION.
UNIVERSIDAD CATOLICA LOS ANGELES DE CHIMBOTE
https://hdl.handle.net/20.500.13032/36370

Lopez, P. (2020). El impacto de la satisfaccion del cliente en la lealtad y la

recomendacion. Management Review.

Lopez-Roldan, P., & Fachelli, S. (2015). Metodologia de la Investigacion Social
Cuantitativa, Primera edicion. Barcelona: Campus de la UAB. Obtenido de
https://bit.ly/2NOrtaT

Macias Villacreses, T. L., Martinez Llauca, G. T., & Lino Mero, H. J. (Marzo de 2022).
La calidad en el servicio y satisfaccion del cliente en el sector ferretero Ecuador.
Polo de conocimiento, 7(3), 1395-1411. doi:10.23857/pc.v7i3.3799

Marchan Ruiz, G. E. (2023). La calidad de servicio y su incidencia en la satisfaccion

de los clientes de las ferreterias del distrito de Tumbes, 2023.

Montenegro Delgado, M. T. (2023). Gestion administrativa y la innovacion
tecnoldgica en empresas del sector plastico (Master's thesis, Guayaquil: ULVR,
2023.).

Moreno Cérdenas Edison Yuver. (2019). Calidad del servicio de internet y satisfaccion
del cliente. Revista Industrial Data. 22(2): 105-116.
https://www.redalyc.org/ournal/816/81662532008/81662532008.

-62 -


https://hdl.handle.net/20.500.13032/36370
https://bit.ly/2NOrtaT

Morillo, M. (2016). Satisfaccion del usuario y calidad del servicio. Revista de Ciencias
Sociales, 22(2). https://www.redalyc.org/pdf/280/28049145009.pdf

Murillo Moreno, L. (2018). Fundamentos de servicio al cliente.

NuUfez Tobias, L. N., & Judrez Mancilla, J. (2018). Anélisis comparativo de modelos
de evaluacion de calidad en el servicio a partir de sus dimensiones y su relacion
con la satisfaccién del cliente. Empresa, investigacion y pensamiento critico,,
49-59. doi:http://dx.doi.org/10.17993/3cemp.2018.070133.49-59

Osejos Vasquez, A. E., & Merino Murillo, J. L. (2020). MODELO SERVQUAL
COMO INSTRUMENTO DE EVALUACION DE LA CALIDAD DEL
SERVICIO AL CLIENTE, CANTON JIPIJAPA. Revista Cientifica
Multidisciplinari, 4(4), 79-92.

Paricancca, E. (2019). Calidad de servicio y satisfaccion en la atencion de los usuarios

externos referidos en un hospital de asociacion publico privada. 2016-2017 .

Obtenido de chrome- 82
extension://efaidnbmnnnibpcajpcglclefindmkaj/https://core.ac.uk/download/pdf
1323347 064.pdf

Paz, A., Harris, J., y Garcia, J., Toma de decisiones: reto para crear ventajas
competitivas  en las  distribuidoras de  alimentos  gourmet,
doi: http://dx.doi.org/10.17081/dege.7.2.1183, Revista Desarrollo Gerencial,
7(2), 100-118 (2015)

Pérez, S. (2019). Gestion de la calidad de servicio: Enfoque en la satisfaccion del

cliente. International Journal of Service Management.

Pizzo, M. (2013). Construyendo una Definicion de Calidad en el

Servicio.(Documento en linea).

-63 -


https://www.redalyc.org/pdf/280/28049145009.pdf
http://dx.doi.org/10.17081/dege.7.2.1183

Polo Flores, C. N. (2023). La calidad de servicio y satisfaccion del cliente del
Consorcio e Inversiones PAPO SAC, Trujillo, 2022. TESIS PARA OBTENER
EL TITULO PROFESIONAL DE: LICENCIADA EN ADMINISTRACION.
Universidad Cesar vallejo https://hdl.handle.net/20.500.12692/131026

Quijandria Cabrera, G. S. (2024). Marketing Mix y la Satisfaccion del Cliente en las
empresas ferreteras en Lima Metropolitana, 2022. Universidad Nacional Mayor
de San Marcos Para optar el Grado Académico de Magister en Administracion
con mencion en Gestion Empresarial https://hdl.handle.net/20.500.12672/21744

Ramirez Carvajal, A. P. (2017). Servqual o Servperf:; otra alternativa?. Sinapsis:
Revista de Investigaciones de La Escuela de Administracion y Mercadotecnia
Del Quindio EAM, 9(1).

Remache, S. (2019). Calidad del servicio y la satisfaccion del cliente en la empresa
Sipecom SA. de la ciudad de Guayaquil - Ecuador, 2018. [Tesis de maestria,
Universidad Cesar Vallejo] Repositorio de la Universidad César Vallejo.
https://repositorio.ucv.edu.pe/handle/20.500.12692/36211

Reyes Chang, M. C., & Trujillo Rossi, Y. M. (2021). Calidad de servicio y satisfaccion

del usuario de Inversiones Mingec SAC, Huaura 2021.

Riccio, M., Astudillo, B., & Vega, M. (2019). Analisis de percepcion de la calidad del
servicio al cliente en una agencia de telecomunicaciones. Compendium:

Cuadernos de Economia y Administracion, 6(3), 130-147.

Rivera, S. (2019). La calidad de servicio y la satisfaccion de los clientes de la empresa
Greenandes Ecuador. [Tesis de Maestria, Universidad Catélica 40 de Santiago
de Guayaquil], Repositorio Digital UCSG.
http://repositorio.ucsg.edu.ec/handle/3317/12117

Rojas Martinez, C., Niebles Nufiez, W., Pacheco Ruiz, C., & Hernandez Palma, H. G.

(2020). Calidad de servicio como elemento clave de la responsabilidad social en

-64 -


https://hdl.handle.net/20.500.12692/131026
https://hdl.handle.net/20.500.12672/21744
http://repositorio.ucsg.edu.ec/handle/3317/12117

pequefias y medianas empresas. Informacion tecnoldgica, 31(4).
doi:http://dx.doi.org/10.4067/S0718- 07642020000400221

Sanchez, L. (2018). Satisfaccion del cliente: Un enfoque en la evaluacion de la calidad

de servicio. Journal of Customer Relations.

Silva-Trevifio, J. G., Macias-Hernandez, B. A., Tello-Leal, E., & Delgado-Rivas, J.
G. (2021). La relacion entre la calidad en el servicio, satisfaccion del cliente y
lealtad del cliente: un estudio de caso de una empresa comercial en
México. CienciaUAT, 15(2), 85-101.
https://doi.org/10.29059/cienciauat.v15i2.1369

Smith, J. (2018). Definicion de calidad de servicio. Revista de Gestion de Clientes.

Teran Ayay, N. T., Gonzales Véasquez, J., Ramirez Lépez, R., & Palomino Alvarado,
G. d. (2021). Calidad de servicio en las organizaciones de Latinoamérica.
Ciencia Latina Revista Cientifica  Multidisciplinar, 5(1), 1190.
doi:https://doi.org/10.37811/cl_rcm.v5i1.320

Thompson, A. A., Gamble, J. E., Peteraf, M. A., Strickland, A. J., & Soto, G. A. S.
(2015). Administracion estratégica: Teoria y casos. 18 Edicipon.: McGraw-Hill.

México, DF. México

Tobias, L. N. N., & Mancilla, J. J. (2018). Analisis comparativo de modelos de
evaluacion de calidad en el servicio a partir de sus dimensiones y su relacion con
la satisfaccion del cliente. 3c Empresa: investigacion y pensamiento
critico, 7(1), 49-59. https://dialnet.unirioja.es/servlet/articulo?codigo=6457295

Torres, M. (2019). Medicion de la satisfaccion del cliente: Factores clave y su

influencia en la retencion. Revista de Investigacion Empresarial.

Ubilla, M. A. B., Barreno, E. R. Z., Freire, F. O., & Sanchez, M. T. (2019).
Fundamentos de calidad de servicio, el modelo Servqual. Revista
empresarial, 13(2), 1-15. BUSTAMANTE

-65 -


https://doi.org/10.29059/cienciauat.v15i2.1369

Vargas Quispe, D., & Oscco Veldsquez, E. (2021). Calidad de servicio y la satisfaccion
del cliente de las ferreterias de la provincia de Andahuaylas, Apurimac-2021.
PARA OPTAR EL TITULO PROFESIONAL DE LICENCIADO EN
ADMINISTRACION Y MARKETING ESTRATEGICO. UNIVERSIDAD
JOSE CARLOS MARIATEGUI https://hdl.handle.net/20.500.12819/1044

Véasquez, S. O. (2014). La gestidn urbana sostenible: conceptos, rol del gobierno local

y vinculacion con el marketing urbano. Provincia, (31), 147-171.

Yrigoyen (2019). La Calidad del servicio y la Satisfaccion del cliente en el sector
ferretero caso: zona denominada “Las Malvinas” en Lima metropolitana 2018
[Tesis de titulo profesional].  Repositorio Académico USMP
https://repositorio.usmp.edu.pe/bitstream/handle/20.500.12727/549
9/yrigoyen_ylma.pdf?sequence=1&isAllowed=y

-66 -


https://hdl.handle.net/20.500.12819/1044

ANEXOS

-67 -



MATRIZ DE OPERACIONALIZACION DE VARIABLES

Variable Definicion Definicion Dimensiones Indicadores Items
Conceptual Operacional
Huentelican (2017) es| Se podra medir la| Empatia Horarios 1. ¢La ferreteria cuenta con un buen horario?
una  sucesion  de | calidad de servicio de
disconformidad entre | la ferreteria Jherson, Necesidad 2. (El personal que me atiende, me entiende sobre lo que
las  perspectivas y| mediante un necesito?
expectativas que tiene | cuestionario de 12
Calidad de [! cliente, ya que ellos | preguntas, aplicado a Fiabilidad Productos 3. ¢Me brindan el producto que solicito?
N valoran de manera| los clientes,
calidad cuando sus| dimensiones
percepciones hayan | propuestas como la i _ _ _
superado a sus | empatia, fiabilidad, | Seguridad Ubicacion 5. ¢La ferreteria cuenta con buena ubicacion?
expectativas. seguridad, capacidad
de respuesta y PRy , : r T
elementos tangibles, Capacitacion 6. ¢El personal que me atiende esté capacitado®
con la ayuda de una
escala Likert Capacidad de 7. ¢Se le atiende de manera rapida en la ferreteria?
respuesta Atencion
8. ¢Cuéando realizo algin reclamo, dan solucién de manera
rapida?
Elementos Infraestructura 9. ¢La ferreteria cuenta con buena infraestructura?
tangibles
Folletos 10.¢La ferreteria brinda folletos informativos de los nuevo

informativos

productos?

Clasificacion

11.;Considera que los productos estan ordenados Yy

clasificados adecuadamente y se le atiende rapido?

Uniformes

12.¢El personal se identifica mediante su uniforme y

credencial?
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MATRIZ DE OPERACIONALIZACION DE VARIABLES

Variable Definicion Definicion Dimensiones Indicadores Items
Conceptual Operacional
Hammond (2022), La| Se podra medir la| Valor Esmero 13.;El personal que lo atiende se esmera por atenderlo?
. _,_[satisfaccion del cliente | calidad de servicio de | percibido
Satisfaccionies la medicion de la| la ferreteria Jherson, Garantia 14.; Acude a la ferreteria porque sabe que los productos que
del cliente [réspuesta  que ~los| mediante un se le ofrece tienen garantia?
consumidores  tienen | cuestionario de 12
con respecto a un| preguntas, aplicado a Variedad 15.¢Reconoce a la ferreteria por la variedad y alternativas de
servicio o producto de | los clientes, los productos que ofrece?
una marca en | evaluando las
especifico. Las | dimensiones Preci , : :
A recios 16.¢Acudo a la ferreteria por sus precios?
calificaciones ~ son| propuestas como la ¢ P P
referentes para mejorar | empatia,  fiabilidad, Promociones 17.;Compra en la ferreteria porque ofrece buenas

el servicio que se les
ofrece y también para
conocer a detalle lo que
necesitan

seguridad, capacidad
de respuesta y
elementos tangibles,
con la ayuda de una
escala Likert

promociones o descuentos por su compra?

Expectativas

Novedades

18.¢Acudo a la ferreteria porque siempre esté a la vanguardial
de nuevos productos, acorde a mi economia?

Conocimiento

19.¢El personal sabe explicar de forma clara a sus dudas?

Servicio de calidad

20.;Considera que los servicios que le ofrece la ferreteria es
de calidad?

Confianza

Asesoramiento

21.¢El personal que me atiende me da confianza cuando me
asesora?

22.¢la ferreteria gestiona talleres para sus clientes, gasfiteros,
albafiiles, etc sobre los productos nuevos?

Medios de pago

23.;Los medios de pago que utiliza la ferreteria me da
confianza?
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MATRIZ DE CONSISTENCIA

TITULO PROBLEMA OBJETIVOS HIPOTESIS OI?;‘EL-JFI(D)I([;E METODOLOGIA
Tipo:
Bésica -Descriptiva
correlacional
Objetivo general. HL: . I__a cahdad_ del
Explicar si la calidad del servicio se SErvicio se relaciona Disefio:
relaciona en la satisfaccion de los 5|g?|f|cqt|;/am_e,nt% No experimental
clientes de la Ferreteria Jherson, del en asz?ms accion de
) Distrito de Nuevo Chimbote- 2024. los clle,ntes de la Poblacion:
Calidad del | ;pe qué manera la Ferreteria  Jherson, 520 clientes
servicio Y | calidad del servicio se Obijetivos especificos. del ~ Distrito ~ de frecuentes
satisfaccion  de | relaciona con la ZNUZeVO Chimbote- idad del | Muestra:
los clientes de la | satisfaccion de los | 1. Detallar el nivel de la calidad del 024. C;Zrlvi?:ios 25% (Ije la poblacion
Ferreteria clientes de la servicio que brinda la Ferreteria _ . X - 130 clientes
Jherson, Distrito | Ferreteria  Jherson, Jherson, del Distrito de Nuevo HO'. I__a calidad del saltlsfai:_cmtn de
Nuevo del Distrito de Nuevo Chimbote- 2024. ?g{;’égza no se 0s clientes o
Chimbote- 2024 | Chimbote- 2024? 2. ldentificar el nivel de satisfaccién de sionificativamente Técnica:
los clientes de la Ferreteria Jherson, 9 . . la encuesta
del Distrito de Nuevo Chimbote- | " Iasqtlsfacmon de
2024. los clle,ntes de la
3. Demostrar que la calidad del servicio Ferreteria Jherson, Instrumento:

repercute en la satisfaccion de los
clientes de la Ferreteria Jherson, del
Distrito de Nuevo Chimbote- 2024.

del Distrito de
Nuevo Chimbote-
2024

cuestionario
validada por el juicio
de expertos.
Confiabilidad con el
alfa de Cronbach.
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ANEXQOS 3° UNIVERSIDAD SAN PEDRO

Facultad de Ciencias Econdmicas y Administrativas
Programa de estudios de Administracion

ENCUESTA PARA LOS CLIENTES DE LA FERRETERIA JHERSON, DISTRITO NUEVO
CHIMBOTE- 2024

Estoy realizando una investigacion cientifica, referente a la.” Agradezco a usted su valiosa colaboracion y aporte,
al brindarme la informacion necesaria, contestando de manera clara y sincera, en la presente encuesta.

PARTE |

En esta primera seccion de la encuesta le presento un conjunto de preguntas acerca de usted, por favor marque con
un aspa (X) en los recuadros de la alternativa que considere correcta.

A. DATOS GENERALES

1. Género - Femenino Dino |:|

B. INDICACIONES

o Este cuestionario es anonimo. Por favor responde con sinceridad.

o Lee detenidamente cada item. Cada uno tiene cinco posibles respuestas.

o Contesta a las preguntas marcando con una “X” en un solo recuadro que, segtn tu opinion.

PARTE |1

A continuacidn, se presenta un conjunto de preguntas referidas al uso Seguido de una escala de valoracion de estas
variables de estudio. Por favor marque con una (X) la alternativa que concuerde con su opinion en cada caso.

Escala de valoracion:

1 2 3 4 5
Frecuentemente | Regularmente Algunas veces Casi nunca Nunca
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Item

1. | ¢La ferreteria cuenta con un buen horario?

2. | ¢El personal que me atiende, me entiende sobre lo que
necesito?

3. | ¢(Me brindan el producto que solicito?

4. | ¢Mi pedido llega en el tiempo asignado?

5. | ¢La ferreteria cuenta con buena ubicacién?

6.
¢El personal que me atiende esta capacitado?

7. | ¢Se le atiende de manera rapida en la ferreteria?

8. ¢Cuédndo realizo algun reclamo, dan solucién de manera
rapida?

9. | ¢Laferreteria cuenta con buena infraestructura?

10
¢La ferreteria brinda folletos informativos de los nuevo
productos?

11 | ¢Considera que los productos estan ordenados y clasificados
adecuadamente y se le atiende rapido?

12. | ¢El personal se identifica mediante su uniforme y credencial?

13. | ¢El personal que lo atiende se esmera por atenderlo?

14. | ¢Acude a la ferreteria porque sabe que los productos que se le
ofrece tienen garantia?

15. | ¢Reconoce a la ferreteria por la variedad y alternativas de los
productos que ofrece?

16. | ¢Acudo a la ferreteria por sus precios?

17. | ¢Compra en la ferreteria porque ofrece buenas promociones o
descuentos por su compra?

18. | ¢Acudo a la ferreteria porque siempre esta a la vanguardia de
nuevos productos, acorde a mi economia?

19. | ¢El personal sabe explicar de forma clara a sus dudas?

20. | ¢Considera que los servicios que le ofrece la ferreteria es de
calidad?

21 | ¢El personal que me atiende me da confianza cuando me
asesora?

22 | ¢la ferreteria gestiona talleres para sus clientes, gasfiteros,
albafiiles, etc sobre los productos nuevos?

23. | ¢Los medios de pago que utiliza la ferreteria me da confianza?

GRACIAS
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Confiabilidad calidad de servicio

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de Cronbach N de elementos

,846 12

Se demuestra que el instrumento es confiable, ya que se tuvo como resultado ,846 ante la evaluacion a las 12
preguntas de la variable calidad del servicio.

Confiabilidad satisfaccion del cliente

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de Cronbach N de elementos

,822 11

Se demuestra que el instrumento es confiable, ya que se tuvo como resultado ,822 ante la evaluacion a las 12

preguntas de la variable satisfaccion del cliente.
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UNIVERSIDAD SAN PEDRO
FACULTAD DE CIENCIAS ECONOMICAS Y ADMNISTRATIVAS
VALIDEZ DE INSTRUMENTOS POR JUICIO DE EXPERTOS
l.- Informacion General:

Nombres y apellidos del validador: Pablo Santos Diaz
Fecha: 12/04/24 Especialidad: Administrador
Nombre del instrumento evaluado: Morales Zavaleta Liliana Sandra

Teniendo como base los criterios que a continuacion se presenta, requerimos su opinion sobre el instrumento de la investigacion
titulada: Calidad del servicio y satisfaccion de los clientes de la Ferreteria Jherson, Distrito Nuevo Chimbote-

2024.

El cual debe calificar con una valoracién correspondiente a su opinion respecto a cada criterio formulado.

I1.- Aspectos a evaluar: (Calificacion cuantitativa).

Indicadores de Deficient | Regular | Bueno Muy Excelente

evaluacion del e Bueno

instrumento Criterios cualitativos - cuantitativos (1-9) (10-13) (14-16) (17-18) (19-20)

Claridad ¢Esta formulado con lenguaje apropiado? 16

Objetividad ¢Estd  expresado con  conductas 17
observadas?

Actualidad ¢Adecuado al avance de la ciencia y 16
calidad?

Organizacion ¢Existe una organizacion ldgica del 18
instrumento?

Suficiencia ¢Valora los aspectos en cantidad y 18
calidad?

Intencionalidad ¢Adecuado para cumplir con los 16
objetivos?

Consistencia ¢Basado en el aspecto teorico cientifico 19
del tema de estudios?

Coherencia ¢Entre las hipotesis, dimensiones e 19
indicadores?

Proposito ¢Las estrategias responden al propdsito 19
del estudio?

Conveniencia ¢Genera nuevas pautas para la 18
investigacion y construccion de teorias?
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~ Sumatoria parcial | 48 71 | 57
] Sumatoria Total 176 (Siendo el puntaje maximo posible 200)

] Valoracion cuantitativa (Sumatoria Total x0.005) 0.88 (Siendo la valoracion maxima en 1)

Aporte y/o sugerencias para mejorar el instrumento

I11.- Calificacion global: Ubicar el coeficiente de validez obtenido en el intervalo respectivo y escriba sobre
el espacio el resultado.

Intervalos Resultados

0,00-0,49 Validez Nula Coeficiente de Validez

0,50 - 0,59 Validez muy baja

0,60 - 0,69 Validez baja 176 | = 0.88
0,70-0,79 Validez aceptable

0,80- 0,89 Validez buena

0,90-1,00 Validez muy buena

Nota: el instrumento podra ser considerado a partir de una calificacion aceptable.

:” v '|
‘(,/Z{(//, /'~\

Mg. en Administracion de empresas y negocios.
DNI.32542582

UNIVERSIDAD SAN PEDRO
FACULTAD DE CIENCIAS ECONOMICAS Y ADMNISTRATIVAS
VALIDEZ DE INSTRUMENTOS POR JUICIO DE EXPERTOS
l.- Informacion General:

75



Nombres y apellidos del validador: Carmen Rosa Zavaleta Vergaray
Fecha: 12/045/24 Especialidad: Lic. en Administracion
Nombre del instrumento evaluado: Morales Zavaleta Liliana Sandra

Teniendo como base los criterios que a continuacidn se presenta, requerimos su opinidn sobre el instrumento de la investigacion
titulada: Calidad del servicio y satisfaccion de los clientes de la Ferreteria Jherson, Distrito Nuevo Chimbote- 2024.

El cual debe calificar con una valoracion correspondiente a su opinién respecto a cada criterio formulado.

I1.- Aspectos a evaluar: (Calificacion cuantitativa).

Indicadores de Deficiente Regular Bueno Muy Excelente

evaluacion del Bueno

instrumento Criterios cualitativos - cuantitativos (1-9) (10-13) (14-16) | (17-18) | (19-20)

Claridad ¢Esté formulado con lenguaje apropiado? 16

Objetividad ¢Estd  expresado con  conductas 17
observadas?

Actualidad ¢Adecuado al avance de la ciencia y 16
calidad?

Organizacién ¢Existe una organizacion logica del 18
instrumento?

Suficiencia ¢Valora los aspectos en cantidad vy 18
calidad?

Intencionalidad ¢Adecuado para cumplir con los 16
objetivos?

Consistencia ¢Basado en el aspecto teorico cientifico 19
del tema de estudios?

Coherencia ¢Entre las hipdtesis, dimensiones e 19
indicadores?

Proposito ¢Las estrategias responden al propoésito del 19
estudio?

Conveniencia ;Genera  nuevas pautas para la 18
investigacion y construccion de teorias?

Sumatoria parcial 48 71 57

Sumatoria Total

176 (Siendo el puntaje maximo posible 200)

Valoracion cuantitativa (Sumatoria Total x0.005)

0.88 (Siendo la valoracion maxima en 1)

Aporte y/o sugerencias para mejorar el instrumento
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111.- Calificacion global: Ubicar el coeficiente de validez obtenido en el intervalo respectivo y escriba sobre

el espacio el resultado.

Intervalos Resultados

0,00 -0,49 Validez Nula Coeficiente de Validez

0,50 - 0,59 Validez muy baja

0,60 - 0,69 Validez baja 176 | = 0.88
0,70-0,79 Validez aceptable

0,80- 0,89 Validez buena

0,90-1,00 Validez muy buena

Nota: el instrumento podra ser considerado a partir de una calificacion aceptable.

éM/'

Carmen Rosa Zavaleta Vergaray
Mg. en Administracion de empresas y negocios MBA
DNI.32857740
UNIVERSIDAD SAN PEDRO

FACULTAD DE CIENCIAS ECONOMICAS Y ADMNISTRATIVAS
VALIDEZ DE INSTRUMENTOS POR JUICIO DE EXPERTOS

l.- Informacion General:

Nombres y apellidos del validador:
Fecha: 12/04/24 Especialidad: Dr. en contabilidad

Nombre del instrumento evaluado: Morales Zavaleta Liliana Sandra

Teniendo como base los criterios que a continuacion se presenta, requerimos su opinion sobre el instrumento de la investigacion
titulada: Calidad del servicio y satisfaccion de los clientes de la Ferreteria Jherson, Distrito Nuevo Chimbote- 2024

El cual debe calificar con una valoracién correspondiente a su opinion respecto a cada criterio formulado.

I1.- Aspectos a evaluar: (Calificacion cuantitativa).

Indicadores de Deficiente Regular Bueno Muy Excelente
evaluacion del Bueno
instrumento Criterios cualitativos - cuantitativos | (1-9) (10-13) (14-16) | (17-18) | (19-20)
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Claridad ¢Esta  formulado con lenguaje 16
apropiado?

Objetividad ¢Estd expresado con conductas 17
observadas?

Actualidad ¢Adecuado al avance de la ciencia y 16
calidad?

Organizacién ¢Existe una organizacion logica del 18
instrumento?

Suficiencia ¢Valora los aspectos en cantidad y 18
calidad?

Intencionalidad ¢Adecuado para cumplir con los 16
objetivos?

Consistencia ¢Basado en el aspecto tebrico 19
cientifico del tema de estudios?

Coherencia ¢Entre las hipdtesis, dimensiones e 19
indicadores?

Proposito ¢Las  estrategias  responden  al 19
propésito del estudio?

Conveniencia ¢Genera nuevas pautas para la 18
investigacion 'y construccion de
teorias?

Sumatoria parcial 48 71 57

Sumatoria Total 176 (Siendo el puntaje maximo posible 200)

Valoracion cuantitativa (Sumatoria Total x0.005) 0.88 (Siendo la valoracion maxima en 1)

Aporte y/o sugerencias para mejorar el instrumento

I11.- Calificacion global: Ubicar el coeficiente de validez obtenido en el intervalo respectivo y escriba sobre
el espacio el resultado.
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Intervalos Resultados

0,00 -0,49 Validez Nula

0,50 - 0,59 Validez muy baja
0,60 — 0,69 Validez baja

0,70 -0,79 Validez aceptable
0,80- 0,89 Validez buena
0,90-1,00 Validez muy buena

Coeficiente de Validez

176 | =| o088

Nota: el instrumento podra ser considerado a partir de una calificacion aceptable.

Dr. Javier Ulloa Siccha
Dr. en Contabilidad
DNI. 17921168
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Calidad del servicio y satisfaccion de los clientes de la
Ferreteria Jherson, Distrito Nuevo Chimbote-2024

INFORME DE ORIGINAUDAD

271 25, 1%

INDICE DE SIMILITUD ~ FUENTES DE INTERNET  PUBLICACIONES TRABAJOS DEL
ESTUDIANTE

FUENTES PRIMARIAS

n hdl.handle.net

Fuente de Internet

Qw6

www.dominiodelasciencias.com

Fuente de Internet

=

Ay

repositorio.unesum.edu.ec

Fuente de Internet

&

3%

repositorio.usanpedro.edu.pe

Fuente de Internet

2%

repositorio.untumbes.edu.pe

Fuente de Internet

g o

Submitted to Universidad Cesar Vallejo

Trabajo del estudiante

1%

Submitted to Universidad Privada del Norte

Trabajo del estudiante

B B8

1%

Submitted to Universidad Peruana de Las
Americas

Trabajo del estudiante

1w
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Submitted to Universidad Alas Peruanas

Trabajo del estudiante
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Fuente de Internet

1%

Submitted to Universidad San Ignacio de <1
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Submitted to Universidad Nacional Jose <1 %
Faustino Sanchez Carrion
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Submitted to Universidad Nacional del Centro <1 %

del Peru
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Trabajo del estudiante
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Exclulr citas Apagado Excluir coincidencias <6 words
Excluir bibliografia  Activo
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