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3. RESUMEN

El presente proyecto cuyo fin determinar como influye la calidad de servicio, en la
competitividad de la empresa Distribuidora Clementina CC.B en Chimbote y Nuevo
Chimbote, 2023.

La metodologia fue: Tipo no experimental, de enfoque cuantitativo, basico; el disefio fue
descriptivo, correlacional, en corte transversal. La poblacion y muestra de estudio sera con
133 usuarios de la empresa Distribuidora Clementina CC.B. E.I.R.L. Para el instrumento

se usO el cuestionario y la encuesta como técnica.

Por medio de este estudio se determiné que la Calidad de servicio interviene
significativamente en la competitividad de la empresa Distribuidora Clementina CC.B. en
Chimbote y Nuevo Chimbote, 2023; ya que el nivel de significacion es minimo al 0.05

(0.000<0.05); entonces, fue aceptada la hipétesis alternativa y rechazada la hipétesis nula.
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4. ABSTRAC

This project aims to determine how the quality of service influences the competitiveness
of the company Distribuidora Clementina CC.B in Chimbote and Nuevo Chimbote, 2023.
The methodology was: Non-experimental type, quantitative, basic approach; The design
was descriptive, correlational, cross-sectional. The study population and sample will be
133 users of the company Distribuidora Clementina CC.B. E.I.LR.L. For the instrument,
the questionnaire and the survey were used as a technique.

Through this study, it was determined that Service Quality significantly intervenes in the
competitiveness of the company Distribuidora Clementina CC.B. in Chimbote and Nuevo
Chimbote, 2023; since the level of significance is minimal at 0.05 (0.000<0.05);

Therefore, the alternative hypothesis was accepted and the null hypothesis was rejected.



5. INTRODUCCION

En la indagacion realizada actualmente se considera los antecedentes locales, nacionales

e internacionales.

En cuanto a los factores estudiado se detalla los principales hallazgos, como es el caso de
Manrique y Roseabel (2021), quien en su tesis mediante el estadistico R de Pearson con
un valor de 0.769 y un p de 0.000 < 0.05, concluyé que, los factores estudiados tiene una
vinculacién alta y positiva sobre la compafiia de transporte Turismo las BRIZAS S.A.
Algo similar ocurre con, Huacho (2018) quien realizd un estudio sobre la vinculacion de
los factores antes detallados en la compaiiia de transporte Grupo Transani E.I.R.L, Cafiete,
donde el Rho de spearman en valor 0.844. y la p de 0,000 < 0.05, le permitié demostrar la
vinculacién antes mencionada en ese contexto. Segin Angulo (2019), en su estudio
menciono lo siguiente: Concurre una regresion positiva entre la calidad del servicio de
Tacna 2018 y la competitividad de la Union de Productores Artesanales y Culturales 2018
con r2=0.390 y el coeficiente de correlacion r= 625, logrando asi el objetivo general del
estudio. Una buena calidad del servicio conduce a un servicio mas competitivo y

viceversa.

Teniendo en cuenta a Galiano (2023), quien, en su indagacién sobre la vinculacion entre
los factores de estudio desde un punto de vista gerencial en la compafiia de transporte
interprovincial de pasajeros, La Victoria. Asimismo, luego del analisis, se encontr6 que el
estudio cumple con los objetivos predefinidos ya que tiene un valor del 5%. Ademas, el
valor de correlacion positiva es 0,502; Es decir, la calidad del servicio afecta directamente
a la competitividad, como muestra esta relacion. También se argument6 que los gerentes
finales y los supervisores valoran mas dimensiones tangibles y la empatia, pero valoran
moderadamente la sensibilidad, la confiabilidad y la seguridad. Con base en Garcia y
Garcia (2020), en su trabajo investigativo evidencio la asociacion entre las tacticas de
calidad de servicio y competitividad de emprendimientos comerciales, Calleria, 2018, con

los siguientes resultados: Dado que el valor de correlacion de Pearson es 0.397, y una



confiabilidad del 95%. Segun Gonzales (2021), en su investigacién se concluyd lo
siguiente: La conexidn entre ambas variables se sitla en 0.874, mostrando una relacion
considerable, evaluada a traves de un cuestionario aplicado a los clientes del restaurante
Ache distrito de Miraflores de Lima en 2021. Este instrumento también reveld que la
vinculacién entre elementos tangibles y competitividad empresarial del mencionado
restaurante fue de 0.813, destacando la importancia de elementos tangibles apropiados
para satisfacer al usuario. Asimismo, se identificd una vinculacion entre la empatia y el
factor antes detallado, obteniendo un valor de 0.820. Esto sefiala la relevancia significativa
de la actitud del personal hacia los clientes, evidenciando un nivel satisfactorio de empatia

y amabilidad.

Como expresa Laredo (2020), en su estudio sintetiz6: Respondiendo al vinculo entre
calidad de servicio y competitividad, la empresa de telecomunicaciones Megacable HC
S.A.C. de Santa, Se identifico una asociacion positiva altamente significativa con un valor
de Spearman de 0,974. Ademas, se obtuvo una significancia de 0.000 < 0.05 lo que
posibilitd comprobar la hipotesis planteada por el investigador. Respecto al primer factor
de indagacion, el 14% de los analizados lo califico como promedio mientras que el 40%
sobrante califico la calidad del servicio como pobre y pésima. Tal como indica Gonzalez
y Huanca (2020), en su tesis concluyé lo siguiente: De acuerdo a los usuarios del
establecimiento Mariano Melgar dedicada a la venta de pollo a la brasa, calidad del
servicio se correlacionan directamente la satisfaccion percibida. Evidenciando la
correlacion positiva moderada, mediante el coeficiente Rho es 0.504 y su significancia es
0.000, evidenciando la relaciéon entre las variables ya especificadas. Por tanto, los
resultados son bajos, ya que un gran nimero de consumidores se sienten insatisfechos en
varios puntos, lo que incide en la imposibilidad de obtener una correlacién positiva alta,
y muchas personas ni siquiera se sienten bien con los meseros. La limpieza y las
comodidades del establecimiento son factores que impiden obtener resultados eficientes,
pero si el consumidor habria percibido un éptimo servicio y/o mayor calidad, la

experiencia cambiara. La falta de limpieza y los servicios inadecuados del establecimiento



dificultaron un resultado positivo. Sin embargo, si los usuarios hubieran experimentado
un servicio y/o calidad superior, su felicidad habria sido significativamente mayor. Segun
Salazar y Sevilla (2018) en su tesis, se encontré que CONECEL S.A. (Claro) no posse
tacticas efectivas de atencion al usuario que contribuyan a su competitividad y a atraer
clientes potenciales. El impacto del servicio en la conducta de adquisicion de los usuarios
ha impulsado a la empresa a adoptar nuevas tacticas que mejoran la calidad de atencion.
Dichos datos derivados de los factores examinados y la epistemologia conveniente

revelaron una vinculacion entre dichos factores, confirmado asi la hipotesis alternativa.

Empleando la acepcion de Soledispa (2018), en su estudio especifico lo siguiente:
La calidad tiene un impacto directo y juega un papel primordial enla
competitividad de las enlatadoras de  atun en Manta, Ecuador, como el caso
de la hipdtesis positiva. De igual forma, se demuestra la vinculacion directa entre las
variables antes mencionadas. Asimismo, hay pruebas de una vinculacion positiva
directa entre planificacion y competitividad. Desde la posicion de Laura (2019), en su tesis
se concluyé lo siguiente: Evidenciando una correlacion positiva (r=0.600 en el sector
servicios) entre los factores antes referido en el contexto de las MYPE para el restaurant
La Espafiola, del distrito de San Vicente, Cariete. Se percibe que los factores antes
detallados tienen un nivel intermedio, ya que los clientes sefialan la necesidad de mejorar
dicha calidad. Ademas, se evidencia una correlacion significativa entre elementos
tangibles de la calidad del servicio en pequeiias y medianas empresas (MYPES), con un
coeficiente de correlacion de r=0.525 en el sector de servicios. Esto indica que los
elementos tangibles satisfacen en cierta medida a los clientes debido a una infraestructura
adecuada, aunque sugiere una necesidad de modernizar equipos. A parte de ello, se
identifica una correlacion positiva entre la empatia y calidad del servicio en MYPEs, con
el valor de r=0.511 en el sector de servicios. Esta correlacion destaca que la empatia
ejercida por los socios contribuye a la percepcion de algunos clientes, gracias a su
educacioén y lenguaje comprensible. Como plantea Davila y Mezones (2019), en su tesis

se concluyo lo siguiente: Los criterios de calidad demuestran una clara correlacién con la



competitividad de empresas que exportan harina de lGcuma en Lima 2018. Se entiende
que dichas empresas utilizan en la fabricacion de sus productos un manual de calidad que
cumpla con los objetivos establecidos para el proposito. Crear la competitividad que las
organizaciones esperan, apoyado en la capacitacion de los empleados y certificaciones
ISO para seguir efectivamente todos los lineamientos presentados y reflejados en el
Manual de Calidad.

Como afirma Yenque (2019), en su tesis evidencio la existe de una vinculacion entre la
calidad del servicio al cliente y competitividad de Comercio Emanuel. Debido a que todos
los elementos fueron calificados como muy buenos y excelentes en las dimensiones de
variables de la atencion del usuario, respaldadas por las dimensiones de las variables de
competitividad de la fuerza laboral, donde se encuentrael disefio financiero de la
empresa, la eficiencia gerencial, la eficiencia operativa y la propia infraestructura se
considera de nivel medio a alto en comparacion con la calificacion del consumidor. La
satisfaccion del consumidor se encuentra con niveles muy buenos y excelentes, y estos
niveles dan una idea de cémo el cliente se puede sentir a gusto. Ademas, el nivel de
competitividad es bueno debido al alto compromiso de la empresa, porque la efectividad
de la gestion y actividades comerciales reflejan buena acogida de los clientes. Como
sefiala Pérez y Sulluchuco (2019) en su tesis se concluy6 lo siguiente: Los hallazgos se
refieren a: Jornada de trabajo, infraestructura, tecnologia, recursos usados en la
produccion; afectando la productividad y calidad del proceso, finalmente se puede
concluir que los factores antes detallados tienen vinculacién en el proceso productivo. En
la opinidn de Vazques (2018), en su tesis se concluyd lo siguiente: La administracion de
empresas tiene un impacto notable en la competitividad de los gimnasios clasificados
como microempresas en la ciudad de Cajamarca. Esta afirmacion se fundamenta en los
hallazgos del analisis de regresion, los cuales indican que el 90.8% de la variabilidad en
la competitividad esta vinculada a la gestion. Ademas, dicha prueba de hipotesis Chi-

cuadrado respalda el hallazgo, confirmando la validez de nuestra hipdtesis general.



Respecto a Chaparro (2018), concluyd lo siguiente: La calidad del servicio es un factor
primordial para triunfo o cierre de una PYME, puesto que desarrolla ventajas competitivas
sobre sus competidores y logra una posicion significativa en la economia. Con la calidad
de la atencion al consumidor, las PYMES cubririan las demandas creadas por los usuarios,
de esa manera satisfacerlas, creando vinculos de lealtad con la marca. De acuerdo con
Huaura y Maceda (2022), el fin de su estudio fue conocer la vinculacién entre calidad del
servicio y competitividad empresarial en una empresa de transporte por uso el modelo
Servqual y tres perspectivas competitivas de acuerdo con la presuncion de Porter. El
coeficiente alfa de Cronbach conseguido para esta muestra fue de 0,960, lo que indica un
buen nivel de fiabilidad. El estudio abarcé las fases descriptiva, normativa y deductiva.
Los resultados indican que existe una vinculacion adecuada entre la mejora de la calidad
de servicio de la organizacion y aumento de la competitividad de las empresas. Esta
relacion es estadisticamente significativa, con un valor p de 0,007. Se registro un
coeficiente de correlacion observado de 0,423. Todas las hipotesis especificas fueron
validadas cuando el valor de significacion fue inferior al margen de error predeterminado.
Flores (2022) concluy6 en su proyecto que el objetivo principal es desarrollar una
correlacion entre la calidad del servicio y la felicidad del usuario. Se encontrdé una
correlaciéon positiva estadisticamente significativa entre la calidad del servicio y la
satisfaccion del cliente, con un alto nivel de confianza (95%). Esto se vio respaldado por
un valor de chi-cuadrado de 425,690, una distancia en 16,9190 y un indice gamma de
0,856. Ademas, se ha verificado el objetivo 1, que afirma la correlacion entre la dimensién
de los elementos tangibles, calidad del servicio y satisfaccion del usuario. Sobre la base
de un nivel de confianza del 95%, el valor chi-cuadrado de 316,713, una distancia de
16,9190 y un indice gamma de 0,803, podemos determinar con seguridad que hay una
asociacion positiva y significativa entre los aspectos de la calidad del servicio, en

particular los elementos tangibles, y la felicidad del usuario.

Conforme Barandiaran (2021), quien demostrd una correlacion moderada (Spearman =

0,693** p=0,009 <; a=0,05) entre la calidad del servicio al cliente y la ventaja



competitiva de las micro y pequefias empresas de la ciudad de Moyobamba en el afio 2019.
El proyecto demuestra una conexion moderada (Spearman = 0,449**, p=0,00 ylt; a=0,05)
entre el elemento humano y ventaja competitiva de las micro y pequefias empresas de la
ciudad de Moyobamba. Segun Alcarazo (2019), su tesis concluyé que: La calidad de Rutas
de Lima SAC esté4 fuertemente correlacionada con la satisfaccion del cliente, segln lo
determina un analisis de correlacion de Pearson con un coeficiente de 0,541. Esto confirma
la hipotesis de que existe una fuerte relacion entre la calidad y la satisfaccion del cliente
en Rutas de Lima SAC. Se ha observado que esta empresa es muy valorada por la calidad
de su servicio, sin embargo, algunos clientes pueden no entender completamente la calidad
que se ofrece. La finalidad de la empresa es lograr la satisfaccion de todos los usuarios,
por lo que aconsejan incluir servicios complementarios para mejorar su comprension de

la calidad de los servicios retribuidos y, de este modo, aumentar el agrado de los clientes.

En relacion a la fundamentacion cientifica, la calidad de servicio se refiere al acto de crear
servicios y productos de alta calidad respetando los procedimientos adecuados, generando
productos deseados por los consumidores. Asi como, es equivalente a la perfeccion. Al
comprender los deseos y requisitos de sus clientes, las empresas generan valor y ofrecen
productos y servicios superiores. Mientras que, para Matsumoto (2014) hace referencia a
la valoracién de un producto en la cual los clientes contrastan lo que esperan con lo que
perciben. En resumen, la evaluacion de la calidad se fundamenta en la disparidad entre las
expectativas de servicio de los clientes y lo que la compafiia realmente les proporciona.
Asimismo, segun Zeithaml, Parasuraman & Berry (1991), hay tres elementos
fundamentales que distinguen a los servicios de los productos: la produccion, el consumo
y la evaluacion. Los servicios respecto a los productos, son principalmente intangibles, ya
gue se manifiestan en acciones y vivencias. En el departamento de servicio es dificil
establecer especificaciones de produccion precisas. Como segundo punto, los servicios
presentan heterogeneidad, su rendimiento difiere entre proveedores, consumidores e
incluso en distintos momentos del proceso de produccion. De manera similar a la calidad

del producto, las interacciones entre el personal de servicio y los usuarios no pueden



Adoptar estandares para garantizar consistencia. El ultimo punto, la produccion y el
consumo estan estrechamente relacionados. La calidad de un servicio suele determinarse
en el punto en el que se presta el servicio, normalmente en el punto de vinculacion entre
el usuario y el proveedor. Esto contrasta con los productos que se fabrican y luego se

distribuyen a los consumidores en su estado original.

En cuanto a los diferentes modelos comencemos con el modelo Servqual, que se lanzé por
primera vez en 1998 y ha sido mejorado desde entonces. Segun Zeithaml, Bitner, Gremler
(2009), este modelo evalua el factor estudiado, comprende cinco dimensiones. Fiabilidad:
implica la capacidad de cumplir consistentemente con los servicios prometidos,
incluyendo entrega, prestacion de servicios, solucién de problemas y precios.
Sensibilidad: se refiere a la predisposicion para prestar ayuda rapidamente a los
consumidores, brindando un servicio adecuado y agil, atendiendo consultas, respondiendo
preguntas y resolviendo quejas de forma eficiente. Seguridad: consiste en generar
confianza, conocimiento y fiabilidad en los empleados. Empatia: se relaciona con el nivel
de atencion personalizada proporcionada por una empresa, ofreciendo un servicio
adaptado a las preferencias del cliente. Elementos Tangibles: abarca el equipamiento
fisico, apariencia, infraestructura, equipos, materiales y personal que conforman la

experiencia del servicio.

Por su parte, Gronroos (1984), en su modelo de calidad de servicio, enfatiza la importancia
de comprender qué es lo que realmente buscan los usuarios y cuéles son sus valores, y por
ello sugiere un modelo integral de la calidad del servicio respecto a tres elementos: Un
aspecto a considerar es la calidad técnica o el disefio del servicio, que es como lo perciben
los usuarios y refleja su resultado deseado en términos de calidad total del servicio. Por el
contrario, la calidad operativa hace referencia a la manera en que se ofrecen los servicios
y la impresion que el usuario tiene de la organizacion basada en este servicio, lo cual en
definitiva interviene en su percepcion sobre la calidad del servicio. Se refiere a la

percepcion de la organizacion, que puede basarse en encuentros previos 0 en mensajes



recibidos. Segun este autor, la calidad funcional tiene un impacto en la calidad técnica, de
manera que todos los procesos y vivencias relacionadas con la entrega del servicio afectan
el resultado general. Esto se refleja en la evaluacién directa que el consumidor hace del

servicio, formando asi una imagen propia del mismo, producto de su experiencia personal.

La aparicion del modelo SERVPERF fue una respuesta directa a las objeciones planteadas
por multiples autores en relacion con las escalas de evaluacion de las expectativas del
modelo SERVQUAL. Cronin y Taylor (1992) presentan un marco alternativo que evalla
la calidad del servicio considerando Unicamente las opiniones de los consumidores sobre
el rendimiento del servicio. Los valores esperados se excluyen de esta evaluacion en esta
escala. Utiliza un marco comparable al SERVQUAL, empleando Unicamente los 22 items
para evaluar la percepcion, lo que racionaliza este procedimiento. Los argumentos se
basan en la ausencia de datos que corroboren la idea de que los usuarios evalUan la calidad
del servicio como una disparidad entre sus expectativas y sus percepciones. Ademas, se
sostiene que los usuarios suelen asignar puntuaciones mas altas a sus expectativas. Los
autores crearon esta escala debido a sus mejores propiedades psicométricas en
comparacion con el modelo SERVQUAL, que esta respaldado por multiples

investigaciones empiricas.

Brady y Cronin (2001) proponen un modelo jerarquico multidimensional que agrega las
percepciones de los beneficiarios sobre la calidad del servicio para obtener una percepcién
global del rendimiento del servicio en varios niveles. Mediante investigaciones
cualitativas y empiricas, establecen que la calidad del servicio es un concepto de tercer
orden en el que las percepciones estan delineadas por dimensiones que se subdividen a su
vez. Brady y Cronin (2001) proponen un paradigma que delimita tres dimensiones
principales, a saber, la calidad de los resultados, el entorno fisico y la calidad de la
interaccion. Se ha comprobado su eficacia y fiabilidad como sustituto viable para evaluar

la calidad del servicio en diversos contextos.



Con respecto a la segunda variable de estudio, la competitividad, tal y como la definen
Rubio y Baz (2015), existe consenso sobre su significado preciso. Desde un punto de vista
empresarial, la competitividad implica la capacidad de competir eficazmente con los
productos basicos dentro de la propia region, asi como de competir favorablemente en los
mercados internacionales. Numerosos politicos y comentaristas utilizan indices
cuantitativos, como las tasas de empleabilidad y desempleo, el porcentual de crecimiento
econdémico y balanza comercial, para medir la competitividad. Muchos economistas y
empresarios creen que la competitividad disminuye cuando los costes laborales de un pais
se ajustan para tener en cuenta los costes laborales de otras naciones utilizando el tipo de
cambio vigente. Pero, si analizamos caracteristicas en distintos paises considerados
sobresalientes, queda claro que gran parte de estas explicaciones son deficientes. Hay
organizaciones competitivas pesar de la fortaleza de la moneda de su pais, asi como
empresas exitosas en paises con gobiernos con grandes déficits presupuestarios. En ambos
casos también ocurre lo contrario. Este tipo de elemento no explican el éxito de las
empresas. Otras explicaciones incluyen la disponibilidad de trabajo o recursos naturales,

la presencia de politicas industriales o la presencia de subsidios comerciales.

Segun Porter (2009) El nivel de competitividad juega un papel fundamental en el destino,
ya sea positivo o negativo, de las empresas y crea oportunidades para actividades que
promuevan su desempefio, como la innovacion, la cultura unificada o la ejecucién
adecuada. Ademas, se enfatiza que la eleccion de la las estrategias antes detallas, se
cimenta en dos aspectos principales. Inicialmente es la atraccién de las industrias en
términos de rentabilidad y los elementos que inciden en esta. No todas las areas ofrecen
la misma posibilidad de generar una rentabilidad constante, y este nivel de rentabilidad
inherente es un elemento clave que define el éxito de una empresa. El otro aspecto se
relaciona con los factores que definen la posicion competitiva de la industria.
Mayoritariamente, algunas empresas resultan considerablemente mas rentables que otras,
sin interesar el sector en el que operen. Menciona ademas que una estrategia competitiva

no puede basarse Unicamente en alguno de los aspectos mencionados. Incluso en una



industria con gran atractivo, una empresa podria no obtener beneficios significativos si su
estrategia competitiva es débil. Por otro lado, aunque una empresa tenga una estrategia
competitiva excelente, podria enfrentar un rendimiento deficiente en esa industria, lo que
podria hacerla menos rentable; los esfuerzos por mejorar su posicion podrian no dar
resultados positivos. Ambos aspectos son dindmicos: la atraccion y la posicion
competitiva de la industria estdn en constante cambio. Los sectores de una industria
pueden fluctuar en su atractivo a lo largo del tiempo, y el panorama competitivo refleja
una lucha continua entre rivales. Décadas de estabilidad pueden verse abruptamente

interrumpidas por estrategias competitivas.

Para Porter (2009), en todo sector, independientemente de si es nacional o internacional,
0 si se propone a la fabricacion o generacion de bienes o servicios, las dinamicas
competitivas se manifiestan a través de cinco fuerzas: 1) la amenaza que representan los
nuevos competidores, 2) la amenaza que suponen los productos o servicios sustitutos, 3)
el poder de negociacion de los compradores, 4) el poder de negociacion de los proveedores

y 5) la competencia entre los actuales competidores en el mercado.

La combinacion de estos cinco factores resulta la capacidad de cada entidad para conseguir
beneficios de una inversién que supere el coste de capital. Estos cinco elementos son
determinantes en la competitividad al influir en los precios, costos y desembolsos
necesarios para las empresas, es decir, en los componentes de eficiencia. Por ejemplo, el
poder de los compradores y la posibilidad de sustitucion impactan directamente en los
precios, influyendo también en los costos y las inversiones, dadas las elevadas
expectativas de los clientes exigentes, éstos requieren servicios que suponen un gasto
considerable. La fuerza negociadora de los proveedores influye directamente en el costo
de los elementos primarios y otros insumos necesarios para la produccion. La intensidad
competitiva incide en los precios y costos en areas como la manufactura, desarrollo de

productos, publicidad y fuerza de ventas. Asimismo, la amenaza de nuevos competidores
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restringe los precios y moldea las inversiones requeridas para disuadir su ingreso al

mercado.

Porter (2009), Sefiala que existen tres tacticas generales para obtener un rendimiento
industrial medio superior 1) liderazgo en costos, 2) diferenciacion de costos y 3) enfoque

en la diferenciacion.

La tactica presenta un método particular para conseguir una ventaja competitiva, uniendo
la seleccion del tipo deseada con el alcance del objetivo estratégico necesario para
alcanzarla. La combinacion de las dos estrategias proporciona la mencionada ventaja en
varios sectores, mientras que las estrategias de enfoque pretenden lograr ventajas de costes

(enfoque en costes) o distintividad en nichos de mercado més especificos.

Porter (2009), define el liderazgo en costos como la estrategia general mas obvia. Aqui,
las compaiiias sean los generadores de costos mas bajos en el campo que se desempefia,
tiene un amplio alcance, atiende a muchos segmentos e incluso opera en industrias
relacionadas; Su amplitud suele ser importante para las ventas a coste. Las ventajas son
diversas y dependen de la estructura de la industria.

Diferenciacion de costo, con esto, la empresa intenta destacarse en su campo con cosas
que los compradores valoran. Seleccione uno o varios atributos que sean considerados
significativos y opte por un disefio particular que satisfaga esas necesidades. La
singularidad de este enfoque se refleja en un precio superior. Cada sector industrial
desarrolla sus propios métodos para destacar entre los demas, ya sea basandose en el
producto en si, el sistema de comercializacion empleado para su venta, el método de

distribucién o varios otros factores.

Enfoque en la diferenciacion, esta es la tercera estrategia general. Se diferencia
completamente de las dos estrategias previas debido a su enfoque en la seleccion de un

area competitiva especifica dentro de la industria. Una compariia opta un segmento
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especifico 0 muchos y adecua su tactica para atender Unicamente a esos segmentos y
desatender a los demas. Al enfocarse en estos segmentos, se busca obtener una ventaja

competitiva a través de la optimizacion en su atencion.

Existen dos versiones diferentes de la estrategia centrada. En la estrategia centrada en los
costes, la empresa pretende lograr una ventaja competitiva dentro de un determinado
segmento de mercado haciendo hincapié en los costes bajos. Por el contrario, en la
estrategia centrada en la diferenciacion, laempresa pretende distinguirse dentro del mismo
sector del mercado. Ambos métodos se basan en las disparidades entre los segmentos
objetivo y otras industrias. La primera debe atender a clientes con demandas especificas
o0 debe distinguir su sistema de produccion y entrega para servirles mejor en comparacion
con otros sectores del mercado. Una estrategia centrada en los costes capitaliza las
variaciones en los patrones de gasto dentro de determinados segmentos, mientras que una
estrategia centrada en la diferenciacion capitaliza los requisitos unicos de los individuos

dentro de esos segmentos.

Factores de competitividad organizacional: Para, LOopez, Mejia, Ituarte, Escajeda, &
Enriquez (2014). Si bien existen varias formas de llegar a ser empresas competitivas y
abordar los problemas relacionados con cada situacion o industria, existen principios que
se deben conocer, todos basados en la idea de que el recurso humano es el ndcleo de la

compafia:

Posicionamiento estratégico sostenible: Hay que hablar de estrategia cuando hay
competidores y hay que defenderse de sus ataques. Normalmente, cada sector (productos
0 servicios) tiene oponentes que intentan hacer las cosas mejor; llegar al cliente para
quedarse con él para siempre; Proporcionar un valor afiadido que te hara adicto. Asi, en la
busqueda de un posicionamiento Unico y adecuado a la realidad de cada empresa se
utilizan diversas opciones estratégicas: potenciar las relaciones con los clientes mas

atractivos, diferenciacion de productos o servicios, integracion vertical o liderazgo

12



tecnologico. Por lo tanto, podemos resumir que existen tres ingredientes para lograr un
posicionamiento estratégico: primero, un concepto, no solo accion, segundo, una visién
de futuro, y finalmente, lograr una armonia sistémica, es decir. alinear todos los

subsistemas. con el sistema principal.

Capacidades Directivas: La competitividad es dependiente de las personas; sobre su
actitud para enfrentar desafios, habilidades, capacidad de innovacién, intuicion y
creatividad, capacidad para escuchar a los demas y comunicarse, encontrar y utilizar
informacioén, planificar y resolver problemas, independencia y trabajo en equipo,
aprendizaje, sentido de responsabilidad y determinacion, valores y sensibilidad social. En
las organizaciones hay que cambiar los modelos, el pensamiento y el comportamiento, es
decir. Rompiendo paradigmas. Cambie la forma de gestionar personas y grupos de
empresas gestionar procesos, cambiar cosas con creatividad, cambiar perspectivas,
encontrar nuevos enfoques para ver las cosas desde una perspectiva diferente. De esta
manera, las compafiias pueden ajustarse velozmente a las transformaciones en la sociedad.
No basta solo con tener una actitud, se necesita tomar medidas; el aprendizaje no se

materializa hasta que se haya modificado el comportamiento.

Calidad en la Produccion o Prestacion de Servicios (Diferenciacion): La competitividad
actual significa que tenemos cualidades especiales que nos hacen la opcién entre las
empresas del mismo mercado que quieren ser elegidas. Se distingue por el estandar,
destrezas, esencia, habilidad de conquistar, seducir, atender y sorprender que se tiene a
nuestros consumidores, lo que significa creador de riqueza. Lograr la aprobacion de
caracteristicas y atributos del bien o servicio con las necesidades y demanda del cliente es
otro factor necesario para la competencia, determinando la imagen o reputacion. Si bien
pueden requerir una gran inversion a corto plazo, a mediano y largo plazo de costo

minimo, atrayendo usuario y colaboradores comprometidos.
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Las ventajas competitivas, sobre todo en términos de coste y calidad, son primordiales
para el triunfo en un mercado competitivo. No basta con competir; es crucial conseguir
estas ventajas. Las empresas competitivas son aquellas que tienen la capacidad de ofrecer
constantemente productos y servicios muy apreciados por los usuarios, manteniendo al
mismo tiempo unos precios competitivos. La ventaja competitiva se refiere a las
caracteristicas especificas que desigualan el producto de una compafiia de los de sus
contrincantes. Sin embargo, lo Unico constante en ellas es su dinamismo: las demandas
del mercado pueden cambiar o la tecnologia utilizada por la empresa puede superar las
exigencias de los competidores. Si una empresa no invierte en mantener estas ventajas,
tarde o temprano estd destinada a desaparecer. Las ventajas competitivas se dividen en
dos categorias: precio y valor. La minimizacién de costos se centraliza en la habilidad de
brindar un producto a precios mas bajos, mientras que las ventajas basadas en el valor se
fundamentan en ofrecer un producto o servicio con atributos Unicos y claramente
distinguibles para los usuarios, que lo hace atractivo a comparacion de su entorno

competitivo.

Recurso Tecnoldgicos: Los recursos tecnoldgicos incluyen la base tecnoldgica, la
experiencia de su implementacién y recurso humano, cientifico y técnico para su
desarrollo. Para enfrentar los retos ambientales y satisfacer las expectativas de los clientes,
las compafiias necesitan analizar detenidamente qué mejoras pueden implementar en sus
productos, servicios y procesos. Esto implica la integracion o desarrollo de recursos
técnicos que les otorguen una posicion competitiva superior a la de sus rivales. Dichas
empresas con nuevas inversiones solo después de estar convencidas de los buenos
resultados de sus competidores, o que no tienen informacién confiable sobre la posicion
tecnoldgica de la competencia. Adquirir activos tecnoldgicos demanda recursos
financieros y tiempo considerable. Por consiguiente, los directivos deben llevar a cabo
una planificacion meticulosa en cuanto a las inversiones en maquinaria y procesos
novedosos, ademas de garantizar que su personal disponga de las habilidades adecuadas

para administrarlos.
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Innovacidn: Los modelos competitivos o cualquier otra cosa que se considere critica para
el éxito empresarial no se pueden implementar porque el mercado esta cambiando. Por
tanto, la innovacion parece estar estrechamente relacionada con los recursos tecnologicos.
El triunfo de una compariia esta directamente relacionado a la capacidad para desarrollar
productos mediante pasos novedosos que integren las expectativas de los usuarios, se
adecuen a los cambios del entorno y mejoren la disponibilidad de la compafiia por lograr
su meta. La innovacion se basa en tres pilares: directivo, empleados y cooperacion con
otras empresas. El termino invencion suele utilizarse para innovacion; y la invencion no
es lo mismo que la innovacion. Uno puede existir independientemente de los demas. Para
algunos escritores teoria de la innovacion es un medio para explicar el desarrollo
econdmico, y cuando el autor analiz6 los cambios tecnoldgicos distinguié entre invencion
e innovacion. Una invencion se trata de descubrir en un campo cientifico-técnico y puede
quedarse en este campo por mucho tiempo o para siempre sin traspasar el campo
econémico; mientras que la innovacion ocurre cuando una invencion cobra vida
economica. EI primero esta referido a crear nuevas invenciones, mientras que el segundo
se refiere aplicar invenciones a nuevos productos o procesos de produccion y aplicar con

fines comerciales o industriales.

Recursos Comerciales: Las estrategias de negocio dirigidas a comprender el mercado y a
los clientes son fundamentales para potenciar los resultados financieros, la lealtad de los
clientes y la distincion respecto a la competencia. Para ello, contar con especialistas en
marketing es crucial para adaptarse a las necesidades especificas, poner en marcha
campafias con el objetivo de potenciar la marca y acceder a todos los canales de
distribucion.

Recurso Humano: Para destacar en la competencia, las empresas deben establecer
estrategias para atraer talento, retener y motivar a su personal actual, asi como desarrollar
estructuras que fomenten su crecimiento y avance dentro de la organizacién. La dificultad
para atraer y mantener a empleados cualificados suele relacionarse con la oferta limitada

de estimulos salariales. Para contrarrestar dicho problema, los salarios modestos
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consiguen complementarse con esquemas de remuneracion alternativos y adaptados a
cada individuo, como horarios flexibles, programas de capacitacion o participacién en la
toma de decisiones. La carencia de planes de desarrollo de habilidades y conocimientos
también puede obstaculizar el aumento de la productividad. Este hecho conduce a una baja
competitividad de la industria y afecta la capacidad limitada de la industria para crear

empleos productivos con salarios e ingresos mas altos para una gran parte de la poblacion.

Recursos Financieros: Mantener una salud financiera solida representa uno de los factores
mas cruciales para alcanzar la competitividad la compafiias mas pequefias. La fragilidad
de la estructura financiera en este tipo de empresas hace esencial una planificacién
financiera meticulosa y completa para prevenir problemas de liquidez. Ademas, el hecho
de que las negociaciones con las instituciones crediticias tiendan a ser inversamente
proporcionales al tamafio de la empresa enfatiza la necesidad primordial de un amplio
conocimiento sobre las opciones financieras y una atencion especial hacia los recursos
propios. Asimismo, resulta vital establecer reservas o fondos que puedan amortiguar los

costos financieros.

Cultura: Este concepto se describe a un conjunto de practicas, convicciones, demandas y
principios vinculado por cada integrante de una entidad. La cultura influye en las acciones
de los individuos dentro de la organizacion, establece los cimientos de procedimientos y
contribuye a conservar una coherencia interna. En compafiias con una solida cultura, se
garantiza que los empleados comprendan claramente su misién, sus responsabilidades, a
quién recurrir en caso de necesidad y, lo méas crucial, como abordar situaciones
inesperadas. Los factores que definen la competitividad de una empresa no tienen un peso
significativo cuando se presentan de manera aislada, ya que la empresa puede confiar en

sus fortalezas para competir y obtener mejores resultados en el mercado.

La competitividad empresarial se divide en dos categorias principales: la estructural y la

financiera, junto con una tercera llamada sistémica, que evallUa la competitividad en el
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entorno econémico. La competitividad estructural se centra en la calidad de la estructura
interna 0 el sistema operativo de una empresa. Cuando una empresa tiene una
competitividad estructural solida, sus roles organizativos, divisiones laborales y equipos
funcionan eficientemente. Por otro lado, una empresa con problemas en la linea de
productos, distribucion de roles, servicio al cliente deficiente, evidencia una baja
competitividad estructural, lo que afecta sus ventas, contratos y su posicion en el mercado.
La competitividad financiera evalta la disponibilidad de una compafia para brindar
productos o servicios a costos razonables, sin pérdidas significativas ni riesgos para su
continuidad. Una empresa financieramente competitiva ofrece salarios equitativos,
cumple con las condiciones de venta y distribucion, y mantiene un balance econémico
positivo. En resumen, una empresa financieramente competitiva es aquella que genera
ganancias. En contraste, la competitividad sistémica se enfoca en las relaciones entre un
grupo empresarial y otros actores en el entorno econémico. Analiza cOmo interacttan las
empresas en sus entornos respectivos, proporcionando informacion valiosa sobre su

posicion relativa en dichos contextos.

La relevancia de la competitividad empresarial: La competitividad en una empresa
asegura su permanencia y el logro de sus metas. Es, en esencia, la capacidad de una
empresa para mantenerse operativa, siendo el cimiento de cualquier progreso o expansién
corporativa. Una competitividad empresarial sélida es esencial para ejecutar estrategias y
campafias eficaces y alcanzar los objetivos de crecimiento establecidos. Mas alla de
establecer una base para un desarrollo continuo, la competitividad empresarial también
sirve como un indicador para evaluar la salud o debilidad de una empresa, ofreciendo

informacién sobre su rentabilidad.

Referente a la Justificacion del estudio, se han considerado las siguientes: Justificacion
practica, el estudio posee relevancia practica ya que Distribuidora Clementina CC. B al
comprender como afecta la calidad del servicio a la competitividad de su compafiia, estaria

realizando mejoras en su empresa para una mejor satisfaccion de sus clientes, Justificacion
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Social, el estudio posee relevancia social porque beneficiara al duefio de la empresa
Distribuidora Clementina CC.B ya que, al conocer el efecto de la calidad del servicio sobre
los competidores, estarian poniendo en marcha planes para mejorar su servicio y lograr
atraer clientes, beneficiandolos porque adquiriran servicios con alta calidad. Y
justificacion cientifica, Igualmente, tiene un valor cientifico ya que puede servir como
fundamento para futuras investigaciones y como referencia para aplicaciones en diversos

ambitos.

En referencia al planteamiento del problema, todas las organizaciones se estan dando
cuenta gradualmente de la relevancia de ofrecer atencion de alta calidad, ya que los
clientes siempre quieren lo mejor, debido a la intensa competencia que existe hoy en dia
entre las empresas, provocada por el crecimiento de los mercados, los productos y los
avances tecnoldgicos, las empresas necesitan encontrar formas de destacar entre la
competencia. Uno de los factores mas cruciales en la decision de compra de un usuario es
el nivel de servicio que brinda la empresa. Al final del ciclo anterior, el servicio de los
usuarios habia cobrado cada vez mas importancia y se consideraba un componente
fundamental que las empresas podian destacar y utilizar para afiadir valor. Por tanto, se ha
planteado el sucesivo problema investigativo: ;Como influye la calidad de servicio en la
competitividad de la empresa Distribuidora Clementina CC. BE en Chimbote y Nuevo
Chimbote 2023?

De acuerdo con a las referencias mencionados y operacionalizacion de las variables, la
conceptualizaciéon de la calidad del servicio es el siguiente, segin diversos autores:
Camison, Cruz y Gonzalez (2006), se establece por el nivel de similitud entre la
percepcidn y demandas del usuario. Sugieren que la comprension de los requisitos del
cliente tras evaluar el servicio recibido puede utilizarse como medida de su calidad (p.
193). Segun Vargas y Aldana (2007), se refiere a la indagacion constante de la excelencia
en las actividades e interacciones involucradas en el proceso de prestacion, con el objetivo
principal de satisfacer requisitos y expectativas de los consumidores del servicio (p. 129).

Pizzo (2013) la define como la capacidad organizativa para percibir y compensar las

18



demandas de los clientes por medio la prestacion de un servicio que sea accesible,
completo, agil, adaptable, valioso, practico, seguro, oportuno y fiable, incluso en
circunstancias inesperadas o casos de error. Al adoptar este enfoque, se considera que se
escucha activamente al cliente, se le responde con prontitud y se le atiende directamente,
con una gran dedicacién a la eficiencia. El resultado es que el cliente recibe un valor
superior al previsto, lo que genera un incremento en las entradas y disminucién de costes

para la compafiia (p. 152).

Por altimo, Piattini (2019) cualidades intrinsecas de un servicio que satisface los requisitos
0 como la capacidad del servicio para producir los resultados deseados.” (p. 44). Seguln la
conceptuacion operacional, de la calidad de servicio, es caracteristica Unica de una
compafiia respecto a otra, es la forma de como una compafiia es conocida por el cliente y
lo que genera una satisfaccion a las necesidades de los clientes. Esta variable sera medida
mediante las dimensiones: Fiabilidad, elementos tangibles y capacidad de respuesta.
Definicion conceptual de las dimensiones; Fiabilidad, de acuerdo con Matsumoto (2014)
la define como la facultad llevar a cabo el servicio prometido con cautela y fiabilidad.
Referida al hecho de que la empresa cumpla sus compromisos de coste, entrega, servicio
y gestion de problemas. (p. 186). Elementos tangibles, de acuerdo Matsumoto (2014) es
el aspecto exterior de los activos tangibles, incluidos los edificios, la maquinaria, los
suministros y la mano de obra. (p. 186). Capacidad de respuesta, Segn Druker (1990) la
capacidad de respuesta ademas del cumplimiento puntual de los compromisos, también se
refiere a la actitud de la organizacién de cara al cliente y su capacidad para ayudar a los

consumidores. (p. 41).

Respecto a la conceptuacion de la variable Competitividad, segun los siguientes autores
se puede conceptuar como: De acuerdo a Rubio y Blas (2015) Competitividad es la
potestad para triunfar en el que trabaja viene determinada por su nivel de competitividad.
Cuando una empresa crea bienes y servicios con caracteristicas y precios que estan a la
par 0 son mejores que los de sus rivales mundiales, se considera que es competitiva. Asi

pues, en un sector econdmico 0 en una nacion pueden coexistir distintos niveles de
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competitividad. La competitividad es una facultad empresarial. Esto sugiere que las
empresas deberian ser las Unicas interesadas en la competitividad, ya que es una cuestién
de interés. (p. 9). Asi mismo, Palomino y Pedroza (2018) Es la virtud para lograr, mantener
y aumentar la ventaja sobre sus rivales basada en un rendimiento superior en el mercado,
ya sea en términos de costes, calidad o diferenciacién. La competitividad empresarial se
trata en la literatura como un concepto relativo y dindmico. Tanto la capacidad de
mantener una ventaja competitiva como la forma de gestionarla son fundamentales para
la empresa siga existiendo. (p. 16). Finalmente, (Porter, 2009) menciona que las empresas
triunfan o fracasan en funcion de su nivel de competencia. Ademas, la competitividad
determina la viabilidad de las acciones que apoyan su éxito, incluidas las innovaciones,
una cultura unificada o una ejecucién adecuada. Encontrar un buen lugar en una industria,
un entorno crucial en el que se produce la competencia, se ve favorecido por la estrategia.
El fin es garantizar que la empresa alcance posicionarse sin obviar factores que controlan
la competencia del sector. (p. 24). Segun la conceptuacion operacional de esta variable, es
aquella facultad para construir diferencias respecto a la competencia. Esta variable serd
estudiada a través de las dimensiones: Diferenciacion, efectividad empresarial y ventaja
competitiva. De acuerdo con la definicién conceptual de las dimensiones mencionadas,
tenemos: Diferenciacion; ssegun Porter (2009) A través de ella, la empresa busca
diferenciarse en cualidades que los consumidores encuentran atractivas dentro de su sector
industrial. Adopta una ubicacién Unica para adaptarse a las necesidades de seleccion de
una o varias caracteristicas que considera importantes. Es mas caro en reconocimiento de
su caracter distintivo. (p. 14). Efectividad Empresarial, Segun Porter (2009), define la
efectividad en términos de ventaja competitiva. Segun su perspectiva, se considera que
una organizacién es eficaz cuando consigue alcanzar una ventaja duradera sobre sus
rivales proporcionando bienes o servicios de forma distintiva y mejor. (p. 52). Y Ventaja
Competitiva, de acuerdo con Porter (2009), la capacidad de una organizacion para superar
a sus competidores. El autor afirma que cuando una empresa puede proporcionar bienes o
servicios de forma mas eficaz, Unica o diferente que sus rivales, tiene una ventaja

competitiva. (p. 16). Segln la operacionalizacion de las variables, para el presente estudio
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se ha considerado las siguientes variables: Variable 1: Calidad de servicio; y Variable 2:
Competitividad.

De acuerdo con el problema planteado, se han considerado dos hipotesis de trabajo, por
ser el estudio de disefio correlacional. Hipdtesis alternativa (H1): La Calidad de servicio
influye significativamente en la competitividad de la empresa Distribuidora Clementina
CC.B. E.LR.L.; y como Hipotesis nula (H0): La Calidad de servicio no influye
significativamente en la competitividad de la empresa Distribuidora Clementina CC.B.
E.l.R.L.

Segun el problema planteado y las hipétesis de trabajo, se han considerado los siguientes
objetivos: Objetivo General, determinar como influye la calidad de servicio en la
competitividad de la empresa Distribuidora Clementina CC.B. E.l.LR.L en Chimbote y
Nuevo Chimbote 2023. Y como objetivos especificos los siguientes: Describir la calidad
de servicio de la empresa Distribuidora Clementina CC.B. E.I.R.L en Chimbote y Nuevo
Chimbote 2023. Explicar la competitividad de la empresa Distribuidora Clementina CC.B.
E.I.LR.L en Chimbote y Nuevo Chimbote 2023. Analizar la influencia de la fiabilidad en
la competitividad de la empresa Distribuidora Clementina CC.B. E.I.R.L en Chimbote y
Nuevo Chimbote 2023. Establecer la influencia de los elementos tangibles en la
competitividad de la empresa Distribuidora Clementina CC.B. E.l.LR.L en Chimbote y
Nuevo Chimbote 2023; y detallar la influencia de la capacidad de respuesta en la
competitividad de la empresa Distribuidora Clementina CC.B. E.l.LR.L en Chimbote y
Nuevo Chimbote 2023.
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6. Metodologia de la investigacion

Tipo

El enfoque empleado fue no experimental, de naturaleza cuantitativa y de caracter basico.
Esto ocurrio porque se describid y observo el comportamiento de las variables sin que se

produjera ninguna intervencion.

Disefio

El disefio utilizado en este estudio fue descriptivo correlacional y corte transversal. Fue
correlacional ya que se analizé la asociacion o conexion entre variables, y transversal

porque la recopilacién de informacion se realiz6 en un tnico momento en el tiempo, sin

alterar las condiciones existentes.

Figura

Ox
DONDE:
A\ n = Muestra
n Eu - Ox = Variable 1 (Calidad de servicio)
Oy = Variable 2 (Competitividad)
r = Relacion entre las dos variables
Oy
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Poblacion y muestra

La Poblacion y muestra fue de 133 clientes de la compafiia Distribuidora Clementina
CC.B. de la ciudad de Chimbote y Nuevo Chimbote, 2023; por ser la muestra de estudio

mas consistente y representativa.

Técnicas e Instrumentos de Investigacion

Técnica

Se utilizo la encuesta como método, el que se estructurd para recopilar informacién de los
elementos bajo investigacion.

Instrumento

Se us6 un cuestionario con preguntas organizadas, disefiado para obtener informacion
sobre los factores investigados.
Para confirmar su validez, se desarroll6 una evaluacion por parte de expertos, y para medir

su confiabilidad se emple6 el coeficiente Alfa de Cronbach.

Procesamiento y andlisis de la informacion

Dichos datos recolectados fueron procesados mediante el software SPSS, version 25. Los
resultados se organizaron y analizaron en tablas y graficos estadisticos, apoyados por el
programa Microsoft Excel para la presentacion. Las representaciones visuales facilitaron
la interpretacion de los resultados y contribuyeron a la formulacion de conclusiones y

recomendaciones pertinentes.

Se utilizo la técnica de analisis estadistico del Chi Cuadrado para investigar la posible
relacion entre variables, mientras que, para evaluar la correlacion entre ellas, se empled el

estadistico Tau b de Kendall.
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7. RESULTADOS
7.1  DESCRIPCION DE LOS RESULTADOS

Tabla 1
Descripcion de la calidad de servicio en la empresa Distribuidora Clementina CC.B.

E.I.LR.L en Chimbote y Nuevo Chimbote 2023.

NIVELES Encuestados Porcentaje véalido Porcentaje acumulado
NIVEL MALO 52 39.1 39.1
NIVEL REGULAR 52 39.1 78.2
NIVEL BUENO 29 21.8 100.0
Total 133 100.0

Interpretacion
De acuerdo con la tabla 1, el 39.1% dieron a conocer que la calidad del servicio en la

empresa Distribuidora Clementina CC.B. E.I.R.L en Chimbote y Nuevo Chimbote 2023;

tiene nivel malo; el 39.1% consideraron que es regular; y un 21.8% consideraron que la

calidad es bueno.

Tabla 2
Descripcion de la dimension fiabilidad en la empresa Distribuidora Clementina CC.B.

E.I.LR.L en Chimbote y Nuevo Chimbote 2023.

NIVELES Encuestados Porcentaje valido Porcentaje acumulado
NIVEL MALO 41 30.8 30.8
NIVEL REGULAR 66 49.6 80.5
NIVEL BUENO 26 195 100.0
Total 133 100.0
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Interpretacion
Segun la tabla 2; el 49.6% opinaron que la dimension fiabilidad de la empresa

Distribuidora Clementina CC.B. E.I.LR.L en Chimbote y Nuevo Chimbote 2023; es

regular; el 30.8% mencionaron que es malo; y el 19.5% mencionaron que es bueno.

Tabla 3
Descripcidn de la dimensidn elementos tangibles en la empresa Distribuidora Clementina

CC.B. E.I.LR.L en Chimbote y Nuevo Chimbote 2023.

NIVELES Encuestados Porcentaje valido Porcentaje acumulado
NIVEL MALO 44 33.1 33.1
NIVEL REGULAR 89 66.9 100.0
NIVEL BUENO 0 0.0 100.0
Total 133 100.0

Interpretacion
Segun la tabla 3; el 66.9% opinaron que la dimension elementos tangibles en la empresa

Distribuidora Clementina CC.B. E.I.LR.L en Chimbote y Nuevo Chimbote 2023; es

regular; el 33.1% mencionaron que es malo; nadie menciono que tenga un nivel bueno.
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Tabla 4
Descripcion de la dimensién capacidad de respuesta en la empresa Distribuidora

Clementina CC.B. E.I.R.L en Chimbote y Nuevo Chimbote 2023.

NIVELES Encuestados Porcentaje valido Porcentaje acumulado
NIVEL MALO 64 48.1 48.1
NIVEL REGULAR 69 51.9 100.0
NIVEL BUENO 0 0.0 100.0
Total 133 100.0

Interpretacion
Segun la tabla 4; el 51.9% mencionaron que la dimensién capacidad de respuesta en la

empresa Distribuidora Clementina CC.B. E.I.R.L en Chimbote y Nuevo Chimbote 2023;

es regular; el 48.1% menciono que es malo; nadie menciono que tenga un nivel bueno.

Tabla b

Explicacion de la competitividad en la empresa Distribuidora Clementina CC.B. E.I.R.L

en Chimbote y Nuevo Chimbote 2023.

NIVELES Encuestados Porcentaje vélido Porcentaje acumulado
NIVEL BAJO 47 35.3 35.3
NIVEL MEDIO 62 46.6 82.0
NIVEL ALTO 24 18.0 100.0
Total 133 100.0

Interpretacion
Segun la tabla 5; el 46.6 % opinaron que la competitividad en la empresa Distribuidora

Clementina CC.B. E.I.R.L en Chimbote y Nuevo Chimbote 2023; es medio; un 35.3 %

consideraron que es bajo; y el 18% considero que es alto.
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Tabal 6

Explicacion de la dimensidn diferenciacion en la empresa Distribuidora Clementina CC.B.

E.I.R.L. en Chimbote y Nuevo Chimbote 2023.

NIVELES Encuestados Porcentaje valido Porcentaje acumulado
NIVEL BAJO 56 42.1 42.1
NIVEL MEDIO 77 57.9 100.0
NIVEL ALTO 0 0.0 100.0
Total 133 100.0

Interpretacion
Segun la tabla 6; el 57.9 % opinaron que la dimension diferenciacion en la empresa

Distribuidora Clementina CC.B. E.l.R.L en Chimbote y Nuevo Chimbote 2023; es medio;

el 42.1 % mencidn que es bajo; y nadie opind que tenga un nivel alto.

Tabla 7

Explicacion de la dimension efectividad empresarial en la empresa Distribuidora

Clementina CC.B. E.I.R.L. en Chimbote y Nuevo Chimbote 2023.

NIVELES Encuestados Porcentaje valido Porcentaje acumulado
NIVEL BAJO 54 40.6 40.6
NIVEL MEDIO 79 59.4 100.0
NIVEL ALTO 0 0.0 100.0
Total 133 100.0
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Interpretacion
Segun la tabla 7; el 59.4 % opinaron que la dimensién efectividad empresarial en la

empresa Distribuidora Clementina CC.B. E.I.R.L en Chimbote y Nuevo Chimbote 2023;

que es medio; el 40.6 % mencionaron que es bajo; y nadie opino que tenga un nivel alto.
Tabla 8

Explicacion de la dimensién ventaja competitiva en la empresa Distribuidora Clementina

CC.B. E.L.R.L. en Chimbote y Nuevo Chimbote 2023.

NIVELES Encuestados Porcentaje vélido Porcentaje acumulado
NIVEL BAJO 46 34.6 34.6
NIVEL MEDIO 73 54.9 89.5
NIVEL ALTO 14 10.5 100.0
Total 133 100.0

Interpretacion
En tabla 8; el 54.9 % opinaron que la dimensién ventaja competitiva en la empresa

Distribuidora Clementina CC.B. E.l.R.L en Chimbote y Nuevo Chimbote 2023; que es

medio; el 34.6 % opinaron que es bajo; y el 10.5% opinaron que es alto.
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7.2. CONTRASTACION DE HIPOTESIS

Tabla 9

Determinacién de como influye la calidad de servicio en la competitividad de la empresa
Distribuidora Clementina CC.B. E.I.R.L. en Chimbote y Nuevo Chimbote 2023.

Pruebas de chi-cuadrado

Valor df SIgnIfIC&CIOﬂ asintotica

(bilateral)
Chi-cuadrado de 1513,355°? 696 0.000
Pearson
Razén de verosimilitud 314.731 696 1.000
Asouam_on lineal por 108.473 1 0.000
lineal
N de casos validos 133

a. 750 casillas (100,0%) han esperado un recuento menor que 5. El recuento minimo esperado es ,01.

Interpretacion

Conforme los resultados mostrados en la tabla 9, el nivel de significancia es menor al 0.05
(0.000 > 0.05). En consecuencia, aceptamos la hipotesis nula, rechazando la hipétesis
alternativa; ya que la calidad de servicio interviene significativamente en la
competitividad de la compafiia Distribuidora Clementina CC.B. E.I.R.L. en Chimbote y

Nuevo Chimbote 2023.

29



Tabla 10

Anélisis de correlacion entre la calidad de servicio y la competitividad en la empresa
Distribuidora Clementina CC.B. E.I.R.L. en Chimbote y Nuevo Chimbote 2023.

Correlaciones

CALIDAD DE
COMPETIVIDAD SERVICIO
Coeficiente de o
correlacién 1.000 466
COMPETIVIDAD Sig. (bilateral) 0.000
Tau_b de
Kendall N 133 133
Coeﬂmen’@ de 466" 1.000
CALIDAD DE correlacién
SERVICIO ) )
Sig. (bilateral) 0.000
N 133 133

**_La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

Interpretacion:
Segun la tabla 10 muestran que el coeficiente de correlacion es 0.466, evidenciando una

correlacion positiva media entre las variables calidad de servicio y la competitividad. Asi
mismo, el nivel de significancia es menor al 0.05 (0.000 < 0.05), ya que la calidad de
servicio influye significativamente en la competitividad de la compafia Distribuidora

Clementina CC.B. E.l.R.L. en Chimbote y Nuevo Chimbote 2023.
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FIGURA 1

Diagrama de dispersién entre la calidad de servicio y la competitividad de la empresa
Distribuidora Clementina CC.B. E.I.R.L. en Chimbote y Nuevo Chimbote 2023.
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Interpretacion:
Segln se muestra en la figura 1, hay una correlacién positiva media de 0,466 entre calidad

de servicio y competitividad, donde las variables se mueven en igual direccion.
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Tabla 11

Anélisis de la influencia de la fiabilidad en la competitividad de la empresa Distribuidora
Clementina CC.B. E.l.R.L. en Chimbote y Nuevo Chimbote 2023

Pruebas de chi-cuadrado

Significacion asintética

Valor df (bilateral)
Chi-cuadrado de 1145,780° 504 0.000
Pearson
Razén de verosimilitud 259.624 504 1.000
Asomacpn lineal por 97 612 1 0.000
lineal
N de casos validos 133

a. 548 casillas (99,6%) han esperado un recuento menor que 5. El recuento minimo esperado es ,01.

Interpretacion

Segun los resultados presentados en la tabla 11, el nivel de significancia es menor al 0.05
(0.000 > 0.05). Entonces, la dimension fiabilidad influye significativamente en la
competitividad de la empresa Distribuidora Clementina CC.B. E.I.LR.L. en Chimbote y
Nuevo Chimbote 2023.

Tabla 12

Analisis de la correlacién entre la dimensién fiabilidad y la competitividad de la empresa
Distribuidora Clementina CC.B. E.I.R.L en Chimbote y Nuevo Chimbote 2023

Correlaciones

COMPETIVIDAD FIABILIDAD
eoelacion” 1.000 4257
o bde COMPETIVIDAD g0 " bilateral) 0.000
— N 133 133
Kendall -
Coeficiente de 425" 1.000
FIABILIDAD correlacion ’ '
Sig. (bilateral) 0.000
N 133 133

**_La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

32



Interpretacion:

Segun los resultados en la tabla 12 el coeficiente de correlacion es 0.425, evidenciando
una correlacion positiva media en la dimension fiabilidad y competitividad. De igual
modo, el nivel de significancia es menor al 0.05 (0.000 < 0.05), concluyendo que la
dimension fiabilidad interviene significativamente en la competitividad de la empresa
Distribuidora Clementina CC.B. E.I.R.L. en Chimbote y Nuevo Chimbote 2023.

FIGURA 2

Diagrama de dispersion entre la dimension fiabilidad y la competitividad de la empresa
Distribuidora Clementina CC.B. E.I.R.L. en Chimbote y Nuevo Chimbote 2023.
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Interpretacion:
Segun la figura 2, hay una correlacion positiva media de 0,425 entre la dimensién
fiabilidad y competitividad. Esto indica que ambas variables tienden a moverse en el

mismo sentido.
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Tabla 13

Establecimiento de la influencia de los elementos tangibles en la competitividad de la
empresa Distribuidora Clementina CC.B. E.I.R.L en Chimbote y Nuevo Chimbote 2023.

Pruebas de chi-cuadrado

Significacidn asintotica

Valor af (bilateral)
Chi-cuarado de 685,918° 264 0.000
Pearson
Razo6n de verosimilitud 220.644 264 0.976
Asomampn lineal por 97 409 1 0.000
lineal
N de casos validos 133

a. 292 casillas (97,3%) han esperado un recuento menor que 5. El recuento minimo esperado es ,01.

Interpretacion

Segun los resultados presentados en la tabla 13, el nivel de significancia es menor al 0.05
(0.000 > 0.05). Entonces, la dimensién elementos tangibles interviene significativamente
en la competitividad de la empresa Distribuidora Clementina CC.B. E.I.R.L. en Chimbote
y Nuevo Chimbote 2023.

Tabla 14

Andlisis de correlacién entre la dimension elementos tangibles en la empresa
Distribuidora Clementina CC.B. E.I.R.L. en Chimbote y Nuevo Chimbote 2023.

Correlaciones

ELEMENTOS
COMPETIVIDAD TANGIBLES
Coeﬁuenp{e de 1.000 557°
correlacion
at b COMPETIVIDAD g4 (jlateral) 0.000
au_b o€ N 133 133
Kendall Coeficiente de
ELEMENTOS relacion 557" 1.000
TANGIBLES corre’acio
Sig. (bilateral) 0.000
N 133 133

**_La correlacidn es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).
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Interpretacion:

Conforme la tabla 14 se muestra que el coeficiente de correlacion es 0.557, evidenciando
una correlacion positiva media en la dimension elementos tangibles y la competitividad.
Asi mismo, el nivel de significancia es menor al 0.05 (0.000 < 0.05), por lo que, la
dimension elementos tangibles interviene significativamente en la competitividad de la
empresa Distribuidora Clementina CC.B. E.I.R.L. en Chimbote y Nuevo Chimbote 2023.

FIGURA 3

Diagrama de dispersion entre la dimension elementos tangibles y la competitividad de la
empresa Distribuidora Clementina CC.B. E.I.R.L. en Chimbote y Nuevo Chimbote
2023.
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Interpretacion:
Segun la figura 3, hay una correlacion positiva media de 0,557 entre la dimensién
elementos tangibles y competitividad. Esto indica que ambas variables tienden a moverse

en el mismo sentido.
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Tabla 15

Detalle de la influencia de la capacidad de respuesta en la competitividad de la empresa
Distribuidora Clementina CC.B. E.I.R.L. en Chimbote y Nuevo Chimbote 2023.

Pruebas de chi-cuadrado

Significacion asintotica

Valor df (bilateral)

Chi-cuadrado de 813,083 288 0.000

Pearson
Razén o_Ie 216.030 288 0.999

verosimilitud
Asouam_on lineal por 111.402 1 0.000
lineal
N de casos validos 133

a. 320 casillas (98,5%) han esperado un recuento menor que 5. El recuento minimo esperado es ,01.

Interpretacion

Segun los resultados presentados en la tabla 13, el nivel de significancia es menor al 0.05
(0.000 > 0.05). Entonces, la dimensién elementos tangibles interviene significativamente
en la competitividad de la empresa Distribuidora Clementina CC.B. E.l.R.L. en Chimbote

y Nuevo Chimbote 2023.
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Tabla 16

Anélisis de correlacién entre la dimension capacidad de respuesta y la competitividad en
la empresa Distribuidora Clementina CC.B. E.I.R.L. en Chimbote y Nuevo Chimbote

2023.

Correlaciones

CAPACIDAD
COMPETIVIDAD DE
RESPUESTA
Coeﬂmen’gtla de 1.000 356"
correlaciéon
COMPETIVIDAD  sjg_(bilateral) 0.000
Tau_b de
Kendall c f_'_\l o 133 133
oeficiente de wx
CAPACIDAD DE correlacién ,356 1.000
RESPUESTA  sig. (bilateral) 0.000
N 133 133

**_La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

Interpretacion:
Conforme la tabla 16 se muestra que el coeficiente de correlacion es 0.356, evidenciando

una correlacion positiva débil en la dimension capacidad de respuesta y competitividad.
De igual modo, el nivel de significancia es menor al 0.05 (0.000 < 0.05), entonces, la
dimensidn capacidad de respuesta influye significativamente en la competitividad de la
empresa Distribuidora Clementina CC.B. E.l.R.L. en Chimbote y Nuevo Chimbote 2023.
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FIGURA 4

Diagrama de dispersion entre la dimension capacidad de respuesta y la competitividad

de la empresa Distribuidora Clementina CC.B. E.I.R.L. en Chimbote y Nuevo Chimbote
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Interpretacion:

30

COMPETIVIDAD

Segun se observa en la figura 4, hay una correlacion positiva débil de 0,356 en la

dimension capacidad de respuesta y la competitividad. Esto indica que ambas variables

tienden a moverse en igual direccion.
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8. ANALISIS Y DISCUSION DE RESULTADOS

Analisis y discusion del objetivo general: Determinar como influye la calidad de
servicio en la competitividad de la empresa Distribuidora Clementina CC.B.
E.l.R.L. en Chimbote y Nuevo Chimbote 2023.

Segun los resultados presentados en la tabla 9, la significancia es inferior al 5% (0.000 >
0.05). En consecuencia, es aceptada la la hipotesis alternativa; entonces, la calidad de
servicio interviene significativamente en la competitividad de la compafiia Distribuidora
Clementina CC.B. E.l.LR.L. en Chimbote y Nuevo Chimbote 2023. Los resultados
concuerdan con Manrique y Roseabel (2021), en su tesis concluyd lo siguiente: La
correlacion con el coeficiente R de Pearson es de 0.769 y el valor p es 0.000 < 0.05,
concluyendo que existe una alta correlacion positiva entre la calidad del servicio y
competitividad de la empresa de transporte Turismo las BRIZAS S.A. También
concuerdan con Huacho (2018), en su estudio pudo evidenciar una correlacién con un
coeficiente R de Pearson de 0.844. con un valor p de 0,000 < 0.05 para concluir que hay
una relacién significativa positiva alta entre la calidad del servicio y la competitividad de
la compaiiia de transporte Grupo Transani E.I.R.L., Cafiete, 2018. Asi mismo, coinciden
con Angulo (2019), en su indagacion concluyo que, existe una regresion positiva entre la
calidad del servicio de Tacna 2018 y la competitividad de la Union de Productores
Artesanales y Culturales 2018 con r2= 0.390 y coeficiente de correlacion r= 625. Una
buena calidad del servicio conduce a un servicio mas competitivo y viceversa. Estos
resultados también tienen coincidencia con la siguiente fundamentacion cientifica, Un
servicio de calidad al cliente significa producir buenos productos y servicios, hacer las
cosas bien. Es producir lo que las clientelas quieren. La calidad es comparable a la
perfeccion. Cuando las compaiiias entienden lo que sus clientes necesitan y quieren, crean
valor y producen servicios y productos de alta calidad. De esta manera (Matsumoto, 2014)
hace referencia a la valoracion de un producto en la cual los clientes contrastan lo que

esperan con lo que perciben. En resumen, la evaluacion de la calidad se fundamenta en la
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disparidad entre las expectativas de servicio de los usuarios y lo que la compaiia

realmente les proporciona.

Analisis y discusion del objetivo especifico 1: Describir la calidad de servicio de la
empresa Distribuidora Clementina CC.B. E.I.R.L. en Chimbote y Nuevo Chimbote
2023.

Segun la tabla 1, el 39.1% de los analizados, consideraron que la calidad del servicio en
la empresa Distribuidora Clementina CC.B. E.l.LR.L en Chimbote y Nuevo Chimbote
2023; posee un nivel malo; el 39.1% opinaron que posee un nivel regular; y un 21.8%
opinaron que posee un nivel bueno. Estos hallazgos se relacion con Laredo (2020), en su
tesis concluyd lo siguiente: Respondiendo al vinculo entre calidad de servicio y
competitividad, la compafiia de telecomunicaciones Megacable HC S.A.C. de Santa, se
determind una correlacion positiva muy fuerte con un coeficiente de Spearman de 0,974.
Y sumado a este resultado se obtuvo un nivel de significancia de 0.000 que al ser menor
a 0.05 facilitd la aceptacion de la hipdtesis de estudio. La calidad del servicio desde el
punto de vista del usuario, el 46% fue excelente y bueno, el 14% de los clientes lo califico
como promedio y el 40% restante califico la calidad del servicio de laempresa como pobre
y pésima. También los resultados concuerdan con Gonzalez y Huanca (2020), en su tesis
concluyo lo siguiente: Segun la encuesta a consumidores de Pollo a la brasa de Mariano
Melgar, las variables de calidad del servicio se correlacionan positivamente con las
variables de satisfaccion del consumidor. Este resultado muestra una correlacion positiva
moderada. El coeficiente Rho SPEARMAN es 0.504 y el nivel de significancia es 0.000,
lo que significa: hay evidencia estadistica que respalda la relacion entre las dos variables.
Por tanto, los resultados son bajos, ya que un gran nimero de consumidores se sienten
insatisfechos en varios puntos, lo que incide en laimposibilidad de obtener una correlacién
positiva alta, y muchas personas ni siquiera se sienten bien con los meseros. La limpieza
y las comodidades del establecimiento son factores que impiden obtener principales
resultados, pero si los consumidores toman un mejor servicio y/o mayor calidad, la

satisfaccion cambiara. La limpieza y las comodidades del establecimiento eran factores
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que impedian un mejor resultado, pero esto hubiera sido diferente si los usuarios hubieran
percibido una mejor atencién al cliente/ calidad a una mayor satisfaccién. En estos tiempos
de alta competencia en cualquier sector industrial, la calidad de servicio es el mejor
termometro para medir en qué medida los clientes se sienten satisfechos con una atencion

de calidad, ello permitira que la empresa tenga clientes fieles.

Andlisis y discusion del objetivo especifico 2: Explicar la competitividad de la
empresa Distribuidora Clementina CC.B. E.l.R.L. en Chimbote y Nuevo Chimbote
2023.

De acuerdo con la tabla 5; el 46.6 % de los analizados opinaron que la competitividad en
la empresa Distribuidora Clementina CC.B. E.I.LR.L. en Chimbote y Nuevo Chimbote
2023; tiene un nivel medio; el 35.3 % opinaron que posee un nivel bajo; y el 18% opino
que tiene un nivel alto. Estos hallazgos concuerdan con Laura (2019), en su proyecto se
concluye lo siguiente: Se consigue mostrar que existe una correlacion positiva (r=0.600
en el sector servicios) entre la calidad del servicio y la competitividad de las MYPE para
el restaurante La Espafiola ,de San Vicente de la provincia de Cafete. De manera similar,
la calidad del servicio y la competitividad del restaurante La Espafiola es media, ya que
los clientes sienten que es necesario mejorar la calidad del servicio. También se puede
observar que existe una correlacion positiva entre los elementos tangibles de la calidad
del servicio de las MYPE con r=0.525 en el sector servicios, para un restaurante La
Espariola ubicado en el distrito de San Vicente en la provincia de Cafiete, en el afio 2018,
lo que muestra que los elementos tangibles son regulares para los clientes, porque cuenta
con la infraestructura adecuada, pero necesita modernizar los equipos. También coinciden
con Davila y Mezones (2019), en su tesis se concluyé lo siguiente: La guia de calidad
tiene una vinculacion directa con la competitividad de las empresas exportadoras de harina
de lucuma en Lima en el afio 2018. Esto significa que las empresas exportadoras de harina

de lucuma utilizan en la fabricacion de sus productos un manual de calidad que cumpla
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con los objetivos establecidos para el proposito. Crear la competitividad que las
organizaciones esperan, apoyado en la capacitacion de los empleados y certificaciones
ISO para seguir efectivamente todos los lineamientos presentados y reflejados en el
Manual de Calidad. Respecto a la fundamentacion, los resultados concuerdan con Porter
(2009) la competitividad determina el triunfo o el cierre de la compafiia y crea
oportunidades para actividades que promuevan su desempefio, como la innovacion, la
cultura unificada o la ejecucion adecuada. Ademas, hace énfasis en que la eleccion de la
estrategia competitiva se basa en dos aspectos principales. El primero es el atractivo de
las industrias en términos de rentabilidad y los factores que la afectan. No todo el mundo
ofrece la misma oportunidad de desarrollar una rentabilidad sostenible, y la rentabilidad
inherente es un aspecto primordial que predispone el triunfo de una compafiia. Segun los
resultados, es necesario que toda empresa mejore sustancialmente sus niveles de
competitividad, desarrollando estrategias empresariales que le permite encontrar cuales
son para desarrollar no solamente una ventaja competitiva, sino varias que hagan a la

empresa tener una alta competitividad en sector industrial que se desarrolla o atiende.

Analisis y discusion del objetivo especifico 3: Analizar la influencia de la fiabilidad
en la competitividad de la empresa Distribuidora Clementina CC.B. E.l.R.L. en
Chimbote y Nuevo Chimbote 2023

Segun los resultados presentados en la tabla 11, el nivel de significancia es menor al 0.05
(0.000 > 0.05). por consiguiente, la dimensidn fiabilidad influye significativamente en la
competitividad de la empresa Distribuidora Clementina CC.B. E.I.R.L. en Chimbote y
Nuevo Chimbote 2023. Los resultados concuerdan con Yenque (2019), en su tesis se
concluyo lo siguiente: Existe una vinculacion entre la calidad del servicio al cliente y la
competitividad del negocio de Comercio Emanuel. Esto se debe a que todos los elementos
fueron calificados como muy buenos y excelentes en las dimensiones de las variables de

servicio al cliente, respaldadas por las dimensiones de las variables de competitividad de
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la fuerza laboral, donde se encuentra el disefio financiero de la
empresa, la eficiencia gerencial, la eficiencia operativa y la propia infraestructura se
considera de nivel medio a alto en comparacién con la evaluacion de los propios clientes.
La satisfaccion del cliente se encuentra en niveles muy buenos y excelentes, y estos niveles
dan una idea de la calidad de la satisfaccion del cliente. Ademas, el nivel de competitividad
es bueno debido al alto compromiso de la empresa, porque la eficiencia de la gestion y la
eficiencia de las actividades comerciales reflejan la buena acogida de los clientes.
También coinciden con Pérez y Sulluchuco (2019) en su tesis se concluyo lo siguiente:
Los hallazgos se refieren a: Jornada de trabajo, infraestructura, tecnologia, materiales
utilizados en el proceso de produccion; dado que afectan la calidad y productividad del
proceso, finalmente se puede concluir que la productividad y la calidad afectan la
competitividad del proceso productivo. Referente a la fundamentacion cientifica
concuerdan con lo que afirma Zeithaml, Bitner, Gremler (2009), La calidad de un servicio
suele determinarse en el punto en el que se presta el servicio, normalmente en el punto de
interaccion entre el cliente y el proveedor. Esto contrasta con los productos que se fabrican
y luego se distribuyen a los consumidores en su estado original. La Fiabilidad: Se refiere
a la capacidad de realizar los servicios prometidos de manera confiable y cuidadosa. Esto
significa que la empresa cumple sus promesas con respecto a la entrega, la prestacion de
servicios, la resolucion de problemas y los precios. De acuerdo con los resultados el
recurso humano es el que en el momento de la verdad al ofrecer los productos que
comercializa la empresa, despierte credibilidad y fiabilidad en los clientes para

complacerlos y satisfaceros totalmente.
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Anélisis y discusion del objetivo especifico 4: Establecer la influencia de los
elementos tangibles en la competitividad de la empresa Distribuidora Clementina
CC.B. E.LLR.L. en Chimbote y Nuevo Chimbote 2023.

Segun los resultados presentados en la tabla 13, la significancia es inferior al 0.05 (0.000
> 0.05). Por lo tanto, la dimension elementos tangibles incide significativamente en la
competitividad de la empresa Distribuidora Clementina CC.B. E.I.LR.L. en Chimbote y
Nuevo Chimbote 2023. Los resultados concuerdan con Vazques (2018), en su tesis se
concluyo lo siguiente: La gestién empresarial afecta significativamente la competitividad
de los gimnasios pertenecientes a la categoria de microempresas de la ciudad de
Cajamarca, lo que tambiéen se sustenta en los resultados del analisis de regresion, que
muestran que el 90.8% de la variacion de la competitividad puede ser explicada por la
gestion, y con este resultado, la prueba de hip6tesis Chi-cuadrado lo respalda. lo que
prueba la validez de nuestra hipétesis general. Asi mismo, coinciden con Chaparro (2018),
en su tesis se concluyo lo siguiente: La calidad del servicio al cliente es un factor
determinante que puede determinar el éxito o fracaso de una PYME en el mercado, en el
que la PYME desarrolla ventajas competitivas sobre sus competidores y logra una
posicion significativa en la economia. Con la calidad de la atencién al cliente, las PYMES
pueden cubrir las expectativas creadas por los usuarios, satisfacer las necesidades de los
clientes y asi crear relaciones de lealtad con la marca. De acuerdo a la fundamentacion
cientifica, estos resultados concuerdan con lo que afirma Lépez, Mejia, Ituarte, Escajeda,
& Enriquez (2014). Si bien existen varias formas de llegar a ser empresas competitivas y
abordar los problemas relacionados con cada situacion o industria, existen principios que
se deben conocer, basados en la idea de que el capital humano es el nicleo de la empresa:
Recurso Tecnoldgicos: Estos recursos tecnolégicos incluyen la base tecnoldgica, la
experiencia de su implementacion y recursos humanos, cientificos y técnicos para el
desarrollo. Para responder a los desafios medioambientales y ajustar a las demandas de
los usuarios, las comparias deben examinar escrupulosamente qué mejoras consiguen

aportar a sus productos o servicios, asi como a sus procesos. Para ello, deben incorporar
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o desarrollar recursos técnicos que les accedan posicionarse por anterioridad de sus
competidores. Consiguientemente, los gerentes deben planificar diligentemente las
inversiones en nuevas maquinas y procesos y asegurarse de que sus recursos humanos
tengan las habilidades necesarias para gestionarlos, a traves de los elementos tangibles.
Al momento de analizar los resultados, los elementos tangibles, es una dimensién que
puede medir la calidad de servicio a nuestro cliente, por tanto, estos elementos intervienen
significativamente en la competitividad de la compafia, tales como infraestructura,

productos, servicios, personal o recurso humano.

Analisis y discusion del objetivo especifico 5: Detallar la influencia de la capacidad
de respuesta en la competitividad de la empresa Distribuidora Clementina CC.B.
E.l.LR.L. en Chimbote y Nuevo

Segun los resultados presentados en la tabla 13, el nivel de significancia es menor al 0.05
(0.000 > 0.05). Consecuentemente, la dimensién elementos tangibles interviene
significativamente en la competitividad de la empresa Distribuidora Clementina CC.B.
E.I.LR.L. en Chimbote y Nuevo Chimbote 2023. Los resultados concuerdan con Huaura y
Maceda (2022), en su tesis se concluyd lo siguiente: Cuyo objetivo del trabajo fue conocer
la relacion entre la calidad del servicio y competitividad empresarial en una empresa de
transporte por medio de un enfoque cuantitativo, escala de correlacion, disefio no
experimental y clasificacion metodoldgica transversal. La muestra censal, por su parte,
eligio una muestra de 40 items manejando un cuestionario fundado en el modelo Servqual
y tres enfoques de competitividad segun la teoria de Porter, que arrojé un coeficiente alfa
de Cronbach igual a 0,960, lo que indica una alta confiabilidad. Se discurrié una etapa
descriptiva, normal y deductiva; lo que permite ultimar que a una mejor calidad de servicio
de la organizacion, mejora el nivel de competitividad de las empresas, presentando un
valor de significancia de 0.007; mientras que el coeficiente de correlacion es 0,423. Es

relevante mencionar que todas las hipétesis especificas consiguieron ser aceptadas cuando
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se alcanz6 un valor de significancia menor que el margen de error. También coinciden con
Flores (2022), en su tesis se concluyd lo siguiente: Se muestra el objetivo principal,
demostrando asi la existencia de una relacion entre la variable calidad del servicio y la
variable satisfaccion del cliente. Con un 95% de confianza, valor de chi-cuadrado 425.690,
distancia 16.9190 y valor gamma 0.856, se puede concluir que existe una relacion positiva
entre las variables de calidad del servicio y las variables de satisfaccion del cliente con
alto grado de asociacion. Se demostrd el objetivo especifico 1, asi se demostrd la
existencia de una relacion entre la dimension de aspectos tangibles, la variable calidad del
servicio y la variable satisfaccion del cliente. Con un 95% de confianza, con un valor de
chi-cuadrado de 316.713, una distancia de 16.9190 y un valor de gamma de 0.803, se
puede concluir que existe una relacion positiva entre las dimensiones de la variable calidad
del servicio y el valor de los elementos tangibles, variable de satisfaccion del cliente con
una alta correlacion. Referente a la fundamentacion cientifica, los resultados concuerdan
con lo afirmado por Druker (1990) la capacidad de respuesta ademas del cumplimiento
puntual de los compromisos, también se refiere a la actitud de la organizacion de cara al
cliente y su capacidad para ayudar a los consumidores. También describe la accesibilidad
de la organizacion para los usuarios, es decir, la facilidad con la que pueden llegar a ella.
Segun los resultados, el recurso humano debe estar bien capacitado para que esta
dimension analizada, capacidad de respuesta, pueda el talento humano pueda dar una
mejor informacion de productos, servicios, procesos y procedimientos que tiene la

compafiia, orientando mejor y la competitividad pueda ser alta.
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9. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES
CONCLUSIONES

Conforme con los resultados del objetivo general la calidad de servicio influye
significativamente en la competitividad de la empresa Distribuidora Clementina CC.B.
E.I.LR.L. en Chimbote y Nuevo Chimbote 2023; debido que el nivel de significancia es
menor al 0.05 (0.000 > 0.05). En consecuencia, es aceptada la hipotesis alternativa y
rechazada la hipotesis nula

Segun los resultados referente al objetivo especifico 1, el 39.1% de los analizados,
consideraron que la calidad del servicio en la empresa Distribuidora Clementina CC.B.
E.I.LR.L. en Chimbote y Nuevo Chimbote 2023; posee un nivel malo; el 39.1% opinaron

que posee un nivel regular; y el 21.8% opinaron que posee un nivel bueno.

Conforme con los resultados del objetivo especifico 2, el 46.6 % de los analizados
opinaron que la competitividad en la compafiia Distribuidora Clementina CC.B. E.I.R.L.
en Chimbote y Nuevo Chimbote 2023; posee un nivel medio; el 35.3 % opinaron que

posee un nivel bajo.

De acuerdo con los resultados del objetivo 3, la dimension fiabilidad influye
significativamente en la competitividad de la compafiia Distribuidora Clementina CC.B.
E.I.LR.L. en Chimbote y Nuevo Chimbote 2023; debido que el nivel de significancia es
menor al 0.05 (0.000 > 0.05).

Segun los resultados del objetivo especifico 4, la dimension elementos tangibles influye
significativamente en la competitividad de la compafiia Distribuidora Clementina CC.B.
E.I.LR.L. en Chimbote y Nuevo Chimbote 2023; debido que el nivel de significancia es
menor al 0.05 (0.000 > 0.05).

Finalmente, conforme con los resultados referente al objetivo especifico 5, la dimension

elementos tangibles influye significativamente en la competitividad de la empresa
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Distribuidora Clementina CC.B. E.I.R.L. en Chimbote y Nuevo Chimbote 2023; ya que

el nivel de significancia es menor al 0.05 (0.000 > 0.05).
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RECOMENDACIONES

Se exhorta a la empresa Distribuidora Clementina CC.B., realizar un plan de
capacitaciones a sus colaboradores, estas capacitaciones ayudaran a mejorar las
habilidades y desempefio de los colaboradores, para que de esta manera se asegure que se
detalle con el talento humano conveniente para satisfacer a los clientes, lo primero que se
debe ejecutar es disefiar un plan de capacitaciones en donde primero se identifique las
necesidades de los colaboradores, posteriormente se debe establecer los objetivos de la
capacitacion dejando claro cudl es el propdsito de capacitar a los colaboradores, establecer
un cronograma de capaciones y por ultimo evaluar el proceso, este punto es muy
importante porque de esta manera el gerente puede tomar decisiones a futuro sobre la

empresa y seguir potenciando la formacion de sus colaboradores.

Se recomienda a la empresa Distribuidora Clementina CC. B., mejorar la imagen personal
y profesional de sus colaboradores, esto es importante porque brinda cierto estatus y nivel
a laempresa, lo que se debe realizar es verificar que el personal utilice el uniforme limpio
y de forma correcta, ademas de evaluar que utilice el vocabulario adecuado para dirigirse

a los clientes esto es clave para mejorar la calidad de servicio.

Se exhorta a la empresa Distribuidora Clementina CC. B., optimizar los procesos de
trabajo, para de esta manera incrementar la eficiencia de la empresa por medio de la
perfeccion de sus procesos formando un mejor uso de sus recursos, lo primero que se debe
hacer es un mapeo de cdmo se encuentran los procesos actuales y eliminar pasos
redundantes, eliminar tareas que se realizan de forma analdgica, por una que se pueda
hacer digitalmente como el inventario de productos, hoy en dia existen muchos programas
de inventarios, realizando esta labor de manera digital se mejoraria la precision y reduciria

el riesgo de errores humanos.

Se recomienda a la empresa Distribuidora Clementina CC. B., mejorar en la entrega de
sus productos optimizando las rutas de reparto para de esta forma ofrecer velocidad y

optimar el tiempo de entrega de los productos, lo primero que se debe hacer es planificar
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las rutas con anticipacion realizando esta accion se conseguira crear rutas mas rapidas y
rentables para la empresa ademas de acordar con los clientes el plazo de entrega, de esta
manera los clientes estaran informados de cuando les llegara sus productos solicitados y
se notificara a los clientes si hubo algin percance o demora en la entrega, también se
recomienda realizar una pequefia encuesta donde los clientes puedan valorar el servicio

de reparto y de esta manera puedan ir mejorando y creciendo con ellos.

Se recomienda a la empresa Distribuidora Clementina CC. B., mejorar en el disefio de su
local para que sea visualmente atractivo para los clientes que vayan a sus instalaciones,
colocando estantes de exhibicion, mantener un ambiente limpio y agradable para sus

clientes, de esta forma mejora la imagen que tienen los clientes sobre la empresa.

Se recomienda a la empresa Distribuidora Clementina CC. B., realizar evaluaciones de
desempefio a los colaboradores, esto le permitira a la empresa distinguir los puntos fuertes
y los que se deban mejorar en cada uno de sus trabajadores, de este modo es facil optimizar
los procesos y que tener la seguridad que los colaboradores se encuentren capacitados para

sus puestos de trabajo y la atencion a los clientes.
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11. Anexos

Anexo 1: Matriz de operacionalizacion de variables

Variables Definicion conceptual Definicion Operacional Dimensiones | Indicadores Items Escala de
medicion
De acuerdo a Camison, Cruz & | La calidad de servicio es lo que Cumplimiento | 1,2
Gonzalez (2006) “afirman que el grado | diferencia a una compafiia de Fiabilidad y puntualidad Totalmente
de similitud entre el servicio percibidoy | otra, es la forma de como una Profesionalidad | 3, 4, 5, en
el esperado indica la calidad del | compafia es conocida por el Respeto y 6,7 desacuerdo
servicio. El grado de comprension de los | cliente y lo que genera una honestidad En
Calidad de requisitos previstos por el cliente tras | satisfaccion a las necesidades de Elementos Infraestructura | 8,9 desacuerdo
servicio establecer una opinion sobre el servicio | los clientes. Esta variable se tangibles y equipamiento Ni de
recibido es una medida de la calidad del | medirda a través de las Apariencia del | 10 acuerdo, ni
servicio.” (p. 193). dimensiones: Fiabilidad, personal en
capacidad de respuesta y Capacidad del | 11,12,13 desacuerdo
seguridad. Capacidad de | personal De
respuesta Comunicacién | 14 acuerdo
Servicio rapido | 15 Totalmente
Competitividad | De acuerdo a Rubio y Blas (2015) | Desde mi punto de vista la Diferenciacion | Valor agregado | 16 de acuerdo
Competitividad es la capacidad de una | competitividad es la capacidad Nuevos 17
empresa para triunfar en el mercado en | de una organizacion para productos
el que trabaja viene determinada por su | construir ventajas comparativas Tecnologia 18,19
nivel de competitividad. Cuando una | que le permitan asegurar, Efectividad Marketing 20,21
empresa crea bienes y servicios con | mantener y mejorar una Empresarial _
caracteristicas y precios que estan a la | posicién determinada dentro de Servicio 22
par o son mejores que los de sus rivales | la industria o el entorno al que oportuno
mundiales, se considera que es | pertenece. Esta variable se Ventaja Calidad 23,24
competitiva. Asi pues, en un sector | medira a través de las Competitiva Liderazgo por | 25

econdmico 0 en una nacién pueden
coexistir  distintos  niveles  de
competitividad. La competitividad es
una caracteristica de las empresas. Esto
sugiere que las empresas deberian ser
las Unicas interesadas en la
competitividad, ya que es una cuestion
de interés. (p. 9).

dimensiones: Diferenciacion,
efectividad empresarial y
ventaja competitiva.

costo

55



Anexo 2: MATRIZ DE CONSISTENCIA

Problema Variables Objetivos Hipotesis Metodologia
¢Como influye la Obijetivo General Hipotesis alternativa Tipo v disefio
calidad de servicio en Determinar como influye la calidad de ) . . .
la competitividad de la |  Calidad de servicio servicio en la competitividad de la | H1: La Calidad de servicio | Tipo

empresa Distribuidora
Clementina CC. B
E.LLR. L. Chimbote y
Nuevo Chimbote
2023?

Competitividad

empresa Distribuidora Clementina CC.B.
E.L.LR.L en Chimbote y Nuevo Chimbote
2023.

Objetivos especificos

1) Describir la calidad de servicio de la
empresa Distribuidora Clementina
CC.B. E.ILR.L en Chimbote y Nuevo
Chimbote 2023.

2) Explicar la competitividad de la
empresa Distribuidora Clementina
CC.B. E.ILR.L en Chimbote y Nuevo
Chimbote 2023

3) Analizar la influencia de la fiabilidad
en la competitividad de la empresa
Distribuidora  Clementina  CC.B.
E.LR.L en Chimbote y Nuevo
Chimbote 2023

4) Establecer la influencia de los
elementos tangibles en la
competitividad de la  empresa
Distribuidora ~ Clementina  CC.B.
E.LR.L en Chimbote y Nuevo
Chimbote 2023.

5) Detallar la influencia de la capacidad
de respuesta en la competitividad de la
empresa Distribuidora Clementina
CC.B. E.ILR.L en Chimbote y Nuevo
Chimbote 2023.

influye significativamente
en la competitividad de la
empresa Distribuidora
Clementina CC.B. E.I.R.L.

Hipotesis nula
0: La Calidad de servicio no
influye significativamente
en la competitividad de la
empresa Distribuidora
Clementina CC.B. E.I.R.L.

No experimental,
cuantitativo, basico
Disefio

Descriptivo, correlacional,
transversal.

Poblacién y Muestra

Muestra poblacional de 133

clientes.

Instrumento y técnica

Instrumento
El cuestionario
Técnica

La encuesta
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ANEXO 3: CUESTIONARIO
UNIVERSIDAD SAN PEDRO

ENCUESTA

Facultad de Ciencias Econdmicas y Administrativas
Programa de estudios de Economia y negocios internacionales

Estoy realizando una investigacion cientifica, referente a la calidad de servicio y la
competitividad de la empresa Distribuidora Clementina CC.B, Chimbote y Nuevo
Chimbote, 2023 Agradezco a usted su valiosa colaboracion y aporte, al brindarme la
informacion necesaria, contestando de manera clara y sincera, en la presente encuesta

PARTE |

A continuacion, se presenta un conjunto de preguntas referidas a la calidad de servicio
seguido de una escala de valoracion de esta variable de estudio. Por favor marque con
una (X) la alternativa que concuerde con su opinion en cada caso.

Escala de valoracién:

1 2 3 4 5
Totalmente en | En desacuerdo | Ni de acuerdo, De acuerdo Totalmente de
desacuerdo ni en acuerdo
desacuerdo

VARIABLE 1: CALIDAD DE SERVICIO:

CALIFICACION

debidamente uniformado

N° ITEMS 1 12(3]4]|5
DIMENSION 1: FIABILIDAD
1 | Distribuidora Clementina CC.B cumple oportunamente con la
entrega de los productos solicitados por los clientes.
2 | Distribuidora Clementina CC.B es reconocida por la puntualidad
en la entrega de los productos
3 | El personal de Distribuidora Clementina CC.B cuenta con la
habilidad para solucionar problemas de atencidn a los clientes.
4 | La atencion que brinda el personal de Distribuidora Clementina
CC.B satisface sus requerimientos.
5 | Cuando Distribuidora Clementina promete realizar una entrega en
un determinado tiempo, lo hacen.
6 | El personal de Distribuidora Clementina CC.B muestra un trato
amable y cortes en la atencidn a los clientes
7 | El personal de Distribuidora Clementina CC.B muestra una
actitud de honestidad y confianza.
DIMENSION 2: ELEMENTOS TANGIBLES
8 | Distribuidora Clementina CC.B cuenta con infraestructura
visualmente adecuada para atencion a los clientes
9 | Distribuidora Clementina CC.B cuenta con los vehiculos y
equipos necesarios para la entrega adecuada de los productos
10 | El personal de Distribuidora Clementina CC.B se encuentra
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DIMENSION 3. CAPACIDAD DE RESPUESTA

11 | El personal de Distribuidora Clementina CC.B utiliza un
vocabulario adecuado para responder a los clientes.

12 | El personal de Distribuidora Clementina CC.B esté capacitado y
desempefian una buena labor.

13 | El personal de Distribuidora Clementina CC.B fue capaz de
atenderlo y resolver sus dudad

14 | La informacion que les brinda el personal de Distribuidora
Clementina CC.B es clara y precisa

15 | El personal de Distribuidora Clementina CC.B facilita un servicio
rdpido de atencidn al cliente

Il PARTE

A continuacion, se presenta un conjunto de preguntas referidas al Competitividad,;
seguido de una escala de valoracion de esta variable de estudio. Por favor marque con
una (X) la alternativa que concuerde con su opinién en cada caso.

Escala de valoracion:
1 2 3 4 5
Totalmente en En Ni de acuerdo, | De acuerdo | Totalmente de
desacuerdo desacuerdo ni en acuerdo
desacuerdo

VARIABLE 2: COMPETITIVIDAD:

NO

ITEMS

CALIFICACION

1

213145

DIM

ENSION 4: DIFERENCIACION

16 | Distribuidora Clementina se diferencia por la calidad de servicio

17 | La innovacién en nuevos productos diferencia a Distribuidora
Clementina CC.B.

18 | Distribuidora Clementina CC.B implementa el uso de medios
informaticos para mejorar sus procesos de comercializacion,

19 | Distribuidora Clementina CC.B se percibe como una empresa que
innova para satisfacer a sus clientes

DIMENSION 5: EFECTIVIDAD EMPRESARIAL

20 | Distribuidora Clementina CC.B utiliza muy bien los medios
publicitarios existente (television, internet, publicidad impresa,
etc.).

21 | Distribuidora Clementina ofrece descuentos en sus productos a
través de redes sociales

22 | El horario de atencién de Distribuidora Clementina se adecua a
sus necesidades

DIMENSION 6: VENTAJA COMPETITIVA

23 | Los productos de Distribuidora Clementina CC.B son requeridos
frecuentemente por su calidad y reputacion.

24 | Distribuidora Clementina ofrece una atencion personalizada
preocupandose por su interés

25 | Los precios de los productos de Distribuidora Clementina CC.B

son adecuados?
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VARIABLE 1: CALIDAD DE SERVICIO

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de N de
Cronbach elementos
0.990

Estadisticas de total de elemento

Media de Varianzade | Correlacion Alfa de
escala si el escala si el total de Cronbach si el
elemento se | elemento se elementos elemento se ha
ha suprimido | ha suprimido corregida suprimido
P1 62.1000 231.878 0.948 0.989
P2 62.2000 233,511 0.920 0.989
P3 62.1000 243.211 0.861 0.990
P4 62.0000 231.333 0.953 0.989
P5 61.9000 230.544 0.971 0.988
P6 61.9000 240.989 0.818 0.990
P7 61.8000 229.956 0.992 0.988
P8 62.1000 244.989 0.798 0.991
P9 61.8000 229.956 0.992 0.988
P10 62.0000 231.333 0.953 0.989
P11 61.8000 240.622 0.936 0.989
P12 62.3000 234.233 0.926 0.989
P13 61.8000 229.956 0.992 0.988
P14 62.0000 242.889 0.856 0.990
P15 61.8000 229.956 0.992 0.988
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BASE DE DATOS MUESTRA PILOTO

CALIDAD DE SERVICIO

ELEMENTOS
TANGIBLES

10

FIABILIDAD

ENCUESTADOS

10

60



VARIABLE 2: COMPETITIVIDAD

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de N de
Cronbach elementos
0.972 10

Estadisticas de total de elemento

Mediade | Varianzade | Correlacion Alfa de
escalasiel | escalasiel total de Cronbach si el
elemento se | elemento se | elementos | elemento se ha
ha suprimido | ha suprimido | corregida suprimido
P16 39.1000 73.433 0.930 0.967
P17 38.6000 76.933 0.949 0.967
P18 38.6000 71.378 0.981 0.965
P19 38.8000 77.956 0.883 0.969
P20 38.7000 71.567 0.967 0.966
P21 39.5000 82.500 0.897 0.971
p22 38.4000 82.267 0.984 0.970
P23 38.8000 71.956 0.951 0.967
P24 38.7000 72.456 0.920 0.968
P25 39.6000 82.933 0.504 0.982
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BASE DE DATOS MUESTRA PILOTO

COMPETITIVIDAD

VENTAJA COMPETITIVA

25

24

23

EFECTIVIDAD EMPRESARIAL

22

21

20

DIFERENCIACION

19

18

17

16

ENCUESTADOS

10
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VALIDEZ DE INSTRUMENTOS POR JUICIO DE EXPERTOS

UNIVERSIDAD SAN PEDRO
FACULTAD DE CIENCIAS ECONOMICAS Y ADMINISTRATIVAS

l.- Informacién General:

Nombres y apellidos del validador: Dr. Jorge Daniel Perez.
Fecha: 22/09/2023 Especialidad:
Nombre del instrumento evaluado: Cuestionario
Autor del instrumento: Guevara Temoche, Jackeline Lisbeth

Teniendo como base los criterios que a continuacion se presenta, requerimos su opinion
sobre el instrumento de la investigacion titulada:

La calidad de servicio y la competitividad de la empresa distribuidora Clementina -

Chimbote y Nuevo Chimbote, 2023

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

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

Indicadores de Deficiente | Regular | Bueno Muy Excelente
evaluacion del Bueno
instrumento Criterios cualitativos — (1-9) (10-13) | (14-16) | (17-18) | (19-20)
cuantitativos

Claridad ¢Estéa formulado con lenguaje 19
apropiado?

Objetividad ¢Esté expresado con conductas 19
observadas?

Actualidad ¢Adecuado al avance de la ciencia y 19
calidad?

Organizacién ¢Existe una organizacion logica del 19
instrumento?

Suficiencia ¢Valora los aspectos en cantidad y 19
calidad?

Intencionalidad | ¢Adecuado para cumplir con los 19
objetivos?

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

Coherencia ¢Entre las hipotesis, dimensiones e 19
indicadores?

Propésito ¢Las estrategias responden al 19
proposito del estudio?

Conveniencia ¢Genera nuevas pautas para la 19
investigacion y construccion de
teorias?

Sumatoria parcial 190
Sumatoria Total 190
Valoracién cuantitativa (Sumatoria Total x0.005) 0. 95
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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

_ i i —

0,60 - 0,69 Validez baja 190 = p.os
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.

/

- (_:gi,,_ﬁ,f.-
0

Firma del Experto
Doctor en Administracion
DNI. 17812596
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UNIVERSIDAD SAN PEDRO

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

l.- Informacion General:

Nombres y apellidos del validador: Mg. Karina Valdiviezo
Pérez. Fecha: 22/09/2023 Especialidad: Administracion

Nombre del instrumento evaluado: Cuestionario

Autor del instrumento: Guevara Temoche, Jackeline Lisbeth

Teniendo como base los criterios que a continuacién se presenta, requerimos su opinion
sobre el instrumento de la investigacion titulada: La calidad de servicio y la
competitividad de la empresa distribuidora Clementina Chimbote y Nuevo Chimbote,
2023

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

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

Indicadores de Criterios cualitativos — Deficiente | Regular Bueno Muy Excelente
evaluacion del cuantitativos (1-9) (10-13) | (14-16) | (17-18) | (19-20)
instrumento

Claridad ¢Esta formulado con lenguaje 18
apropiado?

Objetividad ¢Estd expresado con conductas 18
observadas?

Actualidad ¢Adecuado al avance de la ciencia y 18
calidad?

Organizacion ¢Existe una organizacion légica del 18
instrumento?

Suficiencia ¢éValora los aspectos en cantidad y 18
calidad?

Intencionalidad ¢Adecuado para cumplir con los 18
objetivos?

Consistencia éBasado en el aspecto tedrico 18
cientifico del tema de estudios?

Coherencia éEntre las hipotesis, dimensiones e 18
indicadores?

Propésito éLas estrategias responden al 18
proposito del estudio?
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Conveniencia éGenera nuevas pautas para la 18
investigacion y construccion de
teorias?
Sumatoria parcial 180
Sumatoria Total 180
Valoracion cuantitativa (Sumatoria Total x0.005) 0.9

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
0,50-0,59 Validez muy baja
0,60-0,69 Validez baja
0,70-0,79 Validez aceptable Coeficiente de Validez
0,80- 0,89 Validez buena
0,90-1,00 Validez muy buena
= 180 0.9

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

. —
Valdiviezo PérezKarina T.

Magister
DNI 02874217

UNIVERSIDAD SAN PEDRO
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FACULTAD DE CIENCIAS ECONOMICAS Y ADMINISTRATIVAS

VALIDEZ DE INSTRUMENTOS POR JUICIO DE EXPERTOS

l.- Informacién General:

Nombres y apellidos del validador: Mg. Luis Alberto Vigo Bardales.
Fecha: 22/09/2023 Especialidad: Administracion y finanzas Nombre
del instrumento evaluado: Cuestionario

Autor del instrumento: Guevara Temoche, Jackeline Lisbeth

Teniendo como base los criterios que a continuacion se presenta, requerimos su opinion
sobre el instrumento de la investigacion titulada:

La calidad de servicio y la competitividad de la empresa distribuidora Clementina -
Chimbote y Nuevo Chimbote, 2023

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

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

(Ijr;dlcadores Clr-,ltetrlos Iﬁ)t%nme grgagul Ic:Jsuen Muy Eécele
cualltativos — -9 TO-= TZ= (7= TY=
evaluacion cuantitativos - S-J?S S-JG% S-JBS &-bi;

Cré:rjldad ¢Esta formulado con lenguaje 17
apropiado?

Objetividad | ¢Esté expresado con conductas 17
observadas?

Actualidad | ¢Adecuado al avance de la 17
ciencia y calidad?

Organizacion| ¢Existe una organizacion logica 17
del instrumento?

Suficiencia | ¢Valora los aspectos en cantidad 17
y calidad?

Intencionalid| ¢Adecuado para cumplir con los 17

ad objetivos?

Consistencia | ¢Basado en el aspecto tedrico 17
cientifico del tema de estudios?

coherencia | ¢Entre las hipdtesis, dimensiones 17
e indicadores?

Proposito ¢Las estrategias responden al 17
propésito del estudio?

conveniencia ¢Genera nuevas pautas para la 1/
investigacion y construccion
de teorias?

Sumatoria parcial 1/0

Sumatoria | otal

170

Valoraci

on
Total x0.005)

cuantitativa (sumatoria

0.85
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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
0,50-0,59 Validez muy baja
0,60 -0,69 Validez baja
0,70-0,79 Validez aceptable Coeficiente de Validez
0,80- 0,89 Validez buena
0,90-1,00 Validez muy buena

=170 0.85

_— —I

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

Magister
DNI. 32949499
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