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RESUMEN

El presente trabajo de investigacion denominado “La calidad del servicio y Satisfaccion al
cliente de la MYPE del Sector Comercio: caso ferreteria “CARMEN ALTO”, Distrito de
Nuevo Imperial, Provincia de Cafiete, afio 2018.” Por lo tanto, se planteo el siguiente Objetivo
General: Determinar la relacién de la calidad de servicio y Satisfaccién al cliente de la MYPE
del Sector Comercio: caso ferreteria “CARMEN ALTO”, Distrito de Nuevo Imperial,
Provincia de Cafiete, afio 2018. Asimismo, metodoldgicamente, la investigacién tiene un
enfoque cuantitativo, con un nivel descriptivo, disefio no experimental, de corte transversal y
correlacional. Con la aplicacion de un cuestionario bajo la técnica de encuesta, que se realiz6 a
372 clientes. Respecto a la calidad de servicio: la investigacion sefiala que los servicio brindado
por la ferreteria “CARMEN ALTO” son considerando con un nivel medio el 66.7%, con un
nivel bajo se obtuvo 9.9% vy el 23.4% se consideran con un nivel bueno ya que emplean
apropiadamente las dimensiones de la calidad de servicio. Respecto a la Satisfaccion al cliente:
la investigacion sefiala que la ferreteria “CARMEN ALTO” brinda un nivel alto con el 57% vy
el 43% con nivel medio, de lo cual nos demuestra que los clientes se encuentra satisfecho con

la atencion brindada.

Por lo tanto se concluye que la calidad de servicio y satisfaccion al cliente es regular en la

ferreteria “CARMEN ALTO”.

Palabras clave: Calidad, Servicio, Mype, Satisfaccion al cliente, Ferreteria.
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ABSTRACT

This research work called "The quality of service and customer satisfaction of the MYPE Trade
Sector: hardware case” CARMEN ALTO ", District of Nuevo Imperial, Province of Cafiete,
2018." Therefore, the following was raised General Objective: Determine the relationship of
quality of service and customer satisfaction of the MSE of the Commerce Sector: hardware case
"CARMEN ALTQ", District of Nuevo Imperial, Province of Cafiete, year 2018. Likewise,
methodologically, the research has a focus quantitative, with a descriptive level, non-
experimental design, cross-sectional and correlational. With the application of a questionnaire
under the survey technigque, which was carried out to 372 clients. Regarding the quality of
service: the research indicates that the services provided by the hardware store "CARMEN
ALTQO" are considering with an average level 66.7%, with a low level 9.9% was obtained and
23.4% are considered with a good level already that appropriately use the dimensions of quality
of service. Regarding Customer Satisfaction: the research indicates that the "CARMEN ALTO"
hardware store provides a high level with 57% and 43% with medium level, which shows that

customers are satisfied with the service provided.

Therefore, it is concluded that the quality of service and customer satisfaction is regular at the

"CARMEN ALTO" hardware store.

Keywords: Quality, Service, Mype, Customer Satisfaction, Hardware.
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I. INTRODUCCION

En la actualidad en el Perd la MYPE posee un destacable comportamiento dentro de la
economia peruana, su aporte se incrementa continuamente al ser el tipo empresarial mas
difundido a nivel nacional en el Gltimo afio. Obteniendo un porcentaje del 95%, donde un 70%
corresponde a microempresas con un bajo volumen de ventas anuales, mucho menor a las 150
UIT establecidas por la Ley de la MYPE. Segun los estudios del instituto nacional de
estadisticas informatica, nos indica que cada afio el rubro de ferreteria va en aumento, en el afio

2018 con un crecimiento de 4.92%.

La calidad de servicio es de gran importancia en todos los negocios, ya que los clientes exigen
el mejor trato; al ofrecer un mejor servicio, los clientes se encontraran satisfechos y por lo tanto

la empresa obtendra un mejor resultado econémico.

Hoy en dia la ferreteria es un negocio rentable, ya que la poblacién cada afio va creciendo y las

construcciones van en aumento.

Es por esta razon que para ofrecer una mejor calidad de servicio a los clientes de la Empresa
“CARMEN ALTO?”, es necesario identificar las formas méas adecuadas de atender a los clientes
para que se encuentren satisfechos, porque son ellos quienes generan el crecimiento o

decrecimiento de la empresa.

Asimismo, en Cariete la competencia cada dia es mayor, ya que es la ciudad que esta creciendo
en rubro empresarial, uno de ellos es la empresa que estudiaremos en este trabajo, quien
considera lograr sus objetivos, los cual es determinar la relacion entre la calidad del servicio y
satisfaccion al cliente de la MYPE. Obteniendo como referencia los problemas expuestos, se ha

decidido realizar la presente investigacion, planteando el siguiente enunciado del problema



¢Cual es la relacion entre la calidad del servicio al cliente y satisfaccion al cliente de la MYPE
del sector comercio: Caso ferreteria “CARMEN ALTO”, Distrito de Nuevo Imperial, Provincia

de Carfiete, Afo 2018?

Por lo siguiente se plantea el Objetivo general Determinar la relacion de la calidad del servicio
y satisfaccion al cliente de la MYPE del sector comercio: Caso ferreteria “CARMEN ALTO”,
Distrito de Nuevo Imperial, Provincia de Carfiete, Afio 2018. Considerando Objetivos

especificos:

Determinar la relacion entre la fiabilidad y la Satisfaccion al cliente de la MYPE del Sector
Comercio: Caso Ferreteria “CARMEN ALTO”, Distrito de Nuevo Imperial, provincia de

Cariete, Ao 2018

Determinar la relacion entre la empatia y la Satisfaccion al cliente de la MYPE del Sector
Comercio: Caso Ferreteria “CARMEN ALTO”, Distrito de Nuevo Imperial, provincia de

Canete, Afio 2018.

Determinar la relacién entre los elementos tangibles y la Satisfaccion al cliente de la MYPE
del Sector Comercio: Caso Ferreteria “CARMEN ALTO”, Distrito de Nuevo Imperial,

provincia de Cafiete, Afio 2018.

En esta investigacion se justifica en base que se ha empleado teorias existentes y confiables para
su desarrollo, con el fin de obtener nuevos conocimientos acerca de la calidad de servicio y
satisfaccion al cliente , para mejorar la capacidad de atencion del personal para asi afrontar
sucesos inesperados, implantando las mejores politicas y practicas para brindar un servicio de
calidad. El estudio permitird generar una reflexion en los administradores y/o propietarios de

las MYPE en el rubro de ferreteria, en cuanto a la importancia de centrarse en la atencion del



cliente, para que se realicen las mejoras en la gestion de la calidad de los servicios que brindan;

porque, las MYPE han adquirido un importante papel en el desarrollo de la economia peruana.

Asimismo metodologicamente, la investigacion tiene un enfoque cuantitativo, con un nivel
descriptivo, disefio no experimental, de corte transversal y correlacional. Con una poblacion de
11,520 clientes, se aplico un cuestionario bajo la técnica de encuesta a una muestra de 372

clientes.

Segun los resultado obtenido nos sefiala que la ferreteria “CARMEN ALTO” tiene nivel medio
el 66.7%, con un nivel bajo se obtuvo 9.9% Yy el 23.4% se consideran con un nivel bueno ya
que emplean apropiadamente las dimensiones de la calidad de servicio; al ofrecer un mejor

servicio, los clientes se encontraron satisfechos con la atencion brindada.

Por lo tanto se concluye que la calidad de servicio y satisfaccion al cliente esta en un nivel

medio y que los clientes se encuentra satisfecho con la atencion brindada.

Il. REVISION DE LITERATURA



2.1. Antecedentes
2.1.1. Antecedentes Internacionales
Alanis & Rocha (2016). En su estudio realizado “Estrategias de atencion al cliente
implementadas por la Ferreteria Franklin en la Ciudad de Esteli en el afio 2016. ” Para
obtener el grado de Licenciado en Administracion. Cuyo objetivo general fue:
determinar la efectividad de las estrategias de Ferreteria Franklin en la cuidad de Esteli
en la atencidn de sus clientes en el afio 2016. La metodologia de esta investigacion tuvo
un enfogue cuantitativo. Para ello, fue necesario aplicar métodos empiricos, con los que
se recolectd informacion a traves de instrumentos tales como: entrevista y encuestas
para brindar veracidad al documento, también se hizo uso del método tedrico porque se
verificd el comportamiento real del fenémeno, con las fuentes bibliograficas. Como
resultado obtenidos se recomienda realizar un analisis para aumentar os niveles de
publicidad y capacitar al personal humano, asi que se propone estrategias y acciones

que van a contribuir al fortalecimiento que favorezca a la empresa.

Vasquez & Laguna (2016). Segun su estudio “Importancia de la implementacion de
un manual de atencién al cliente en la empresa de materiales de construccion y
ferreteros CONSTRUNORTE en la ciudad de Esteli en el segundo semestre del afio
2015”. En la ciudad de Nicaragua. Para optar el titulo de Licenciatura en
Mercadotecnia. Cuyo objetivo general fue: Analizar la importancia de la
implementacién de un manual de atencién al cliente para incrementar las ventas en la
ferreteria CONSTRUNORTE. Con un disefio de investigacidn descriptiva, con un corte

transversal y con una poblacion de 600 clientes activos y solos tomd una muestra de



234 clientes. Llego a la conclusion que nivel de conocimiento es lo suficiente para la

empresa y los clientes salen satisfecho con la atencion al cliente.

Guevara (2018). En su investigacion titulada: “Investigacion de mercado para la
Atencion al Cliente en ferreteria Marta Sequeira S.A.”. Para grado Ingeniero en
Sistema. Se realiz6 en la ciudad de Nicaragua. Cuyo objetivo general fue: Realizar una
investigacion de mercado para la atencion al cliente en Ferreteria Marta Sequeira S.A.
La investigacion tuvo un disefio no experimental, exploratorio con un enfoque
cuantitativo de lo cual se aplicando un cuestionario de preguntas para la recoleccion de
datos dirigida hacia los colaboradores de la empresa, que consta de 13 personas.

Llego a la conclusion que la empresa presenta serias debilidades en aspectos
organizacionales, no conoce cuales son los rangos en cuanto a jerarquia de funciones
dentro de la empresa. Desconocen la gran necesidad de poseer un departamento de
mercadotecnia 0 una persona que ejerzas esas funciones. La empresa no realiza estudios
de satisfaccion del cliente, razon por la cual se desconocen las expectativas y
necesidades de los clientes y por consiguiente no se opera en orientacién a satisfacer

clientes.

Coronado, (2015). En su investigacion denominada: “Manual de funciones para la
Ferreteria Ramos de Sebaco, Matagalpa”. Esteli - Nicaragua. Para optar el titulo de
Ingeniero de Sistema. Cuyo objetivo general fue: Proponer el Manual de Funciones para
la empresa Ferreteria Ramos de Sébaco, Matagalpa. Con una investigacion metodologia

descriptiva, teniendo un enfoque cuantitativo en lo cual se realiz6 encuesta para poder



lograr obtener la informacion necesaria para el planteamiento de las variables. Concluyo
que “no tiene una estructura organizacional formalmente documentada ni definido cada
uno de los puestos de la misma “es decir que no cuentan con documentacion para los
perfiles ocupacionales, organigramas y otro lineamientos, siendo un obstaculo para la

evaluacion al desempefio de todo el personal y por ende de todo el area de la empresa.

2.1.2. Antecedentes Nacionales
Torres (2017). En su investigacion: “la gestion de calidad en las micro y pequefias
empresas, rubro ferreterias del Jiron Manuel Ruiz de la ciudad de Chimbote, 2015 ",
Para obtener el titulo de Licenciado en Administracién. Se realizé en la ciudad de
Chimbote — Per0. Cuyo objetivo general fue determinar las caracteristicas de la gestion
de calidad en las micro y pequefias empresas, rubro ferreterias del Jiron Manuel Ruiz
de la ciudad de Chimbote, afio 2015. La investigacion tuvo un disefio no experimental,
exploratorio con un enfoque cuantitativo de lo cual se aplicando un cuestionario de
preguntas para la recoleccion de datos dirigida hacia los propietarios de las empresas.
Llego a la conclusién que la gestion de calidad la mayoria no tienen un plan de negocio
estratégico, pero si reconocen que la gestion de calidad ayuda al mejoramiento de la

empresa.

Serrano (2017). Segun su estudio realizado “la gestion de calidad en las micro y
pequefias empresas del sector comercio, rubro ferreterias en el distrito de santa, 2015 .
Para optar la Licenciatura de Administracion. Cuyo objetivo general fue: Determinar
las caracteristicas de la gestién de calidad en las micro y pequefias empresas del sector

comercio, rubro ferreterias del distrito de Santa, 2015. Con un disefio de investigacion



No Experimental de corte Transversal, de tipo Explicativo y una investigacion aplicada
con un enfoque cuantitativo. Se aplico a 20 propietarios con un cuestionario de 40
preguntas. Llego con la conclusién de que los propietarios cuenta con una permanencia
de 4 a 6 afios en el rubro, logrando asi posicionarse en el mercado y teniendo satisfechos
a sus clientes.

Zelada (2016). En su estudio realizado “Atencion al cliente y su influencia en el nivel
de ventas de la Ferreteria Solano E.I.R.L. en el primer semestre del 2016, del Distrito
de Trujillo”. Para optar Licenciatura en Administracion. Cuyo objetivo general fue:
Determinar la atencién al cliente y su influencia en el nivel de ventas en la Ferreteria
Solano E.L.R.L. en el primer semestre del 2016 del Distrito de Trujillo. Con un tipo de
investigacion transversal, tomando una muestra representativa de 333 clientes quienes
evaluaron la calidad de atencién al cliente brindado por el personal de la empresa. Llego
a la conclusion que falta de capacitacion orientada al cliente por el mediante la presente
investigacion se estad recomendado un protocolo de atencion al cliente que permitira a

la empresa incrementar sus ventas y por ende la fidelizacion de sus clientes.

2.2. Bases teoricas de la investigacion
2.2.1. Teorias de la Calidad

2.2.1.1.Teoria de William Edwards Deming
Deming (como se citd en Vargas y Aldana, 2013) reconocido “como el padre de la
calidad en Japdn, siempre estuvo enfocado en la busqueda del mejoramiento, apoyado
en la filosofia basica de las organizaciones, orientado a los métodos estadisticos, en

especial en el anélisis de la capacidad de los procesos”. (p.22)



2.2.1.2. Teoriade Juran
Seguin Aldana, Alvarez y Bernal (2011) se enfoca “en temas estratégicos, de planeacion
y liderazgo. Piensa que la baja productividad y calidad en la empresa, se debe a que no
existe planeacion o se es ineficiente en lamisma, por ello expone la trilogia de la calidad:
en donde planeacion, control y mejoramiento continuo; son etapas que deben estar en

constante comunicacion e interrelacion, ya que todo parte ahi”. (p.56).

Nava (2005) la trilogia de Juran:
. Planeacion: Se debe identificar a los clientes, para poder crear el producto y de
esta manera cubrir las necesidades del pablico objetivo, asi mismo se inicia el proceso
de caracteristicas de producto y se transfiere a la fuerza operativa.
. Control: Esta fase implica la evaluacion del producto bajo estandares, que
reduzcan las operaciones que no aumentan valor al producto.
. Mejoramiento: Se concluye con optimizar los procesos, es decir; detectar los
errores en los procesos, buscar las soluciones a ello, establecer controles que permitan
la mejora continua en la empresa. (p.98).

2.2.1.3. Calidad de servicio
Para Galviz (2011) la calidad del servicio se define como: “Un compuesto de numerosos
elementos o caracteristicas de calidad (cortesia, oportunidad o rapidez en la entrega,
precios justos, etc.) evaluados por los clientes en relacién a un servicio, segin como

haya sido la satisfaccion de sus necesidades y expectativas” (p. 44).

2.2.1.4. Importancia de la calidad de servicio



Segun Sanchez (2003) afirma “que la calidad del servicio es importante por las
siguientes razones”:
La percepcidn siempre varian de los clientes uno de otro, es decir, se percibe de forma
diferente el producto o servicio. (p.14)
El consumidor es mas selectivo y se encuentra mejor informado. (p.14)
La actitud del cliente o usuario cambia una vez que este conoce mejor el producto o
servicio y su exigencia respecto a la calidad aumenta queriendo siempre lo mejor. (p.
14).

2.2.1.5.Caracteristicas de la calidad de servicio

Segun Fernandez (2014) los servicios se caracterizan por:

Fécil acceso para contactar con la empresa.

Seguridad al adquirir los productos o servicios.

Rapida capacidad de respuestas a los clientes.

Buena comunicacion.

Alta cualificacion profesional de los trabajadores encargados de la atencion al

cliente. (p. 65).

2.2.1.6.Modelo Servperf
CroninJr, J.J., & Taylor, S. A. (1992) citado por Jordan y Salcedo (2013). Establecieron
una escala mas concisa que el modelo de SERVQUAL vy la llamaron SERVPERF. Este
nuevo modelo se bas6 exclusivamente en la valoracién de las percepciones, como una
evaluacion similar a la escala de SERVQUAL, la cual tiene en cuenta tanto las

expectativas como las percepciones. (p.420).



2.2.1.7. Dimensiones de la calidad de servicio

Parasuraman, Zeithalm y Berry (citado por Hayes, 2002). En cada dimensién hay varios
aspectos que se mide con una escala de siete puntos desde muy de acuerdo a muy en

desacuerdo, con un total de 22 preguntas. (p.38).

2.2.1.7.1. Elementos tangibles
“Es la apariencia de las instalaciones fisicas, equipo, el personal y los materiales de
comunicacion. Ellos transmiten representaciones fisicas o imagenes del servicio,

que los clientes utilizan en particular, para evaluar la calidad”. (p.38)

2.2.1.7.2. Fiabilidad
“Es la capacidad del personal de realizar el servicio acordado de forma fiable y
correcta, mostrando veracidad y creencia en la honestidad del servicio que provee;

con una certeza de buena atencion”. (p.39).

2.2.1.7.3. Capacidad de respuesta
“Los consumidores cada vez somos mas exigente por lo tal la disposicion de
atenderse lo mas rapido y dar un buen servicio. La clave para asegurar que los

clientes se fidelicen es manteniéndolos contento en la hora de brindarle el servicio.”

(p.39).

2.2.1.7.4. Seguridad
“Es la condicion en la que se desarrolla una actividad, las prevenciones que se han
tenido en cuenta, para prevenir cualquier peligro y en caso de desastre naturales

tener las sefializaciones para la evacuacion.” (p.39).
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2.2.1.7.5. Empatia
“Es una habilidad propia el ser humano, nos permite entender a los demas,
poniéndonos en su lugar para poder entender su forma de pensar asi como

comprender y experimentar su punto de vista mejorando la relacion interpersonal.”

(p.39).

2.2.2. Teoria de la Satisfaccion al cliente

Segun Hoffman y Bateson (2012) nos dicen que la satisfaccion del cliente se debe a la
relacion entre las expectativas del cliente y sus percepciones, puesto que, si hubo una
buena percepcion de la calidad del servicio, se puede considerar que se supero las
expectativas del cliente y por ello se logro su satisfaccion. (p.289).
2.2.2.1. Modelo de satisfaccion del cliente — ACSI

Segln Vargas y Aldana (2014) el modelo ACSI (American Customer Satifaction Index)
fue creado en 1994, con el objetivo de determinar el nivel de satisfaccion de los clientes
de Estados Unidos, relacionados con los productos y servicios que brindaban. Sus

componentes son los siguientes. (p. 87).

2.2.2.2. Modelo de satisfaccion del cliente Kano

Vargas y Aldana (2014) detalla que la satisfaccion depende de como las empresas son
capaces de realizar un producto o de brindar un servicio al cliente ya que no todas las
caracteristicas del producto otorgan la misma satisfaccion en quien busca el bien o
servicio, es por eso que para el profesor Kano existen algunas que contribuyen en forma

mas definitiva a fortalecer la fidelizacidn hacia el bien o servicio. (p.95).
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2.2.2.3. Importancia de satisfacer al cliente

Segun Ligero (2011) es de mucha importancia porque: “Al conocer el nivel de
satisfaccion del cliente, podemos determinar el grado de fidelidad y lealtad hacia un

producto o servicio, una marca o empresa” (p. 73).

2.2.2.4.Elementos de la satisfaccion del cliente
Segun Thompson (2005) Esta conformado por tres elementos:
2.2.2.4.1. El rendimiento percibido
Pérez (2017) Nos indica que “el desempefio del producto que el cliente adquiere y

con el logro que él considera haber obtenido. Es en si. El resultado que el cliente

percibe al haber obtenido un producto o servicio®. (p.52).

2.2.2.4.2. Las expectativas
Gosso (2010) Nos indica que “el desempefio que espera obtener el cliente de un

servicio, el cual esta compuesto una dimension estructural y otra emocional. La
primera relacionada a la prestacién de servicio, como la limpieza, el orden, la
presencia del personal y la segunda relacionada a lo que el cliente espera sentir

respecto al servicio”. (p. 78).

2.2.2.4.3. Los niveles de satisfaccion

Gosso (2010) Nos indica que “posteriormente realizada la compra del producto o

adquisicion del servicio el cliente va a experimentar” (p. 78).

2.2.2.5.Tipos de clientes
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Segun Desatnick (1989) nos menciona que existen dos tipos de clientes dentro de las
organizaciones y éstas son:

El cliente interno: Es aquella persona que pertenecen a la empresa, y que tienen
necesidades por satisfacer y por tanto necesita de un servicio de la organizacion. (p.87)
El cliente externo: Se refiere a las personas que no pertenece a la empresa, sin
embargo, son a quienes la atencion esta dirigida, el publico objetivo, ofreciendo un

producto y/o servicio que necesiten. (p.87)

2.2.2.6.Fidelizacion del cliente

Seguin Bastos (2006) “la fidelizacion sirve a las organizaciones para elevar el nivel
de servicio en relacion con sus competidores, ya que son conscientes de la cuota

de mercado que ocupan y la que desean alcanzar” (p.14).

Dimensiones de la satisfaccién del cliente

Galviz (citado por Diaz y Sanchez, 2017) define las dimensiones de la satisfaccion

al cliente:

2.2.2.6.1. Validez
Sierra (2003): “Validez, calidad de valido; vélido, lo que tiene valor, y valor, se
deriva etimol6gicamente del verbo latino Valere, que significa estar sano, ser
fuerte, poder, prevalecer. El valor y la validez se refieren, pues, a la cualidad de
algo de ser sano, fuerte, potente, y, por extension, a la bondad, la belleza y, en

general, a toda cualidad positiva.” (p. 126)
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2.2.2.6.2. Lealtad

Rodriguez, Collado y Herrero (2001) sefialaban:

“La lealtad comienza al momento que el cliente esta satisfecho con la compra de
un bien o la prestacion de un determinado servicio, pero definitivamente estos dos
conceptos tiene una gran diferencia; la satisfaccion del cliente constituye la
antesala a la lealtad, es una forma en que los consumidores pueden llegar a ser

leales con la empresa” (p.71)

2.2.3. Teoria de las MYPES.

El problema mayor de las mypes es su dificultad de acceder al mercado. Para enfrentar
esta limitacion se han desarrollado diversos mecanismos como informacion sobre
mercados, la oferta a través de consorcios, ruedas de negocios que contribuyen al
encuentro entre oferta y demanda, o0 venta de servicios a través de subcontratacion.

Las instituciones financieras responden sobre todo a las demandas de capital de trabajo;
mientras que los requerimientos de inversién de largo plazo no tienen suficiente
atencion. La imposibilidad de las MYPES de contar con el capital financiero adecuado
para incrementar su productividad se constituye en un obstaculo importante para su

desarrollo.

2.3. Marco Conceptual

Calidad
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Alcalde Pablo (2007). “La calidad es implicita en los genes de la humanidad; es la capacidad

que tiene el ser humano por hacer bien las cosas”. (p. 22).

Servicio

Segin Matsumoto (2014). Enfatizo que los servicios “son actividades identificables e
intangibles que son el objeto de una transaccion para brindar satisfaccion a los clientes, de
acuerdo a sus deseos y necesidades. Los servicios no dan como resultado la propiedad de

algo.”(p.48).

Segun Fisher y Navarro (1994) nos dice que es “un tipo de bien econémico, constituye lo que
denomina el sector terciario, todo el que trabaja y no produce bienes se supone que ofrece

servicios”. (p. 185)

Seguin Fontalvo y Vergara (2010) lo califica “como una interaccion del cliente con la empresa,
a través del servicio que brinda, obteniendo transacciones la empresa por el servicio brindado,

mientras el cliente adquiere conocimientos o informacién del servicio que se le ha entregado”

(p.23).

Cliente.

Kotler y Armstrong (2003) afirma que “El cliente es la persona mas importante de toda
organizacion. Es un ser humano que tiene necesidades y preocupaciones y merece el trato mas

cordial y atento que se le puede brindar. (p.441).

Calidad del servicio

15



Drucker (1990). “La calidad no es lo que se pone dentro de un servicio, es lo que el cliente

obtiene de ¢él y por lo que esta dispuesto a pagar” (p.67).

Satisfaccion.

Kotler (2006). “La satisfaccion es el nivel del estado de animo de una persona que resulta de
comparar ¢l rendimiento percibido de un producto o servicio con sus expectativas” (p.67)
Venta

Resico (2008), define que las ventas son la “generacion valorada de bienes por parte de la
empresa durante un periodo determinado, mientras que los costos son el consumo valorado de
bienes por la empresa; el saldo se llama resultado operativo” (p.15).

Atencion al cliente:

Blanco (como se citd en Pérez, 2007). “Es el conjunto de actividades desarrolladas por las
organizaciones con orientacion al mercado, encaminadas a identificar las necesidades de los
clientes en la compra para satisfacerlas, logrando de este modo cubrir sus expectativas, y por
tanto, crear o incrementar la satisfaccion de nuestros clientes” (p.46).

Expectativas

Lovelock (2004) Las “expectativas de las personas sobre los servicios estan influenciadas por
varios aspectos: sus experiencias previas, comentarios de otros clientes, necesidades personales,

etc”. (p.45)

Calidad Percibida

Segun Molino, Moreno y Moreno (2009) es “cuando es el propio cliente quien tiene una opinion

directa sobre el servicio, basado unicamente en la interaccion del servicio, tratando de ignorar
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el resto de interacciones y mecanismos que los clientes tienen para formar una opinion sobre

nosotros (como calidad del producto)”.(p.56)
Ferreteria

Gosso F. (2010) “establecimiento donde se comercializa productos para la construccion,

refaccion y mantenimiento del hogar.” (p.43)

1. HIPOTESIS
3.1.Hipdtesis general

H1. Existe una relacion significativa entre la calidad de servicio y la Satisfaccion al cliente
de la Mype del Sector Comercio: Caso Ferreteria “CARMEN ALTO”, Distrito de Nuevo

Imperial, provincia de Cafiete, Afio 2018.
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HO. No existe una relacion significativa entre la calidad de servicio y la Satisfaccion al cliente
de la Mype del Sector Comercio: Caso Ferreteria “CARMEN ALTO”, Distrito de Nuevo

Imperial, provincia de Cariete, Afio 2018.

3.2.Hipdtesis especificos

H1. Existe una relacion significativa entre la fiabilidad y la Satisfaccion al cliente de la
Mype del Sector Comercio: Caso Ferreteria “CARMEN ALTO”, Distrito de Nuevo
Imperial, provincia de Cariete, Afio 2018.

HO. No existe una relacion significativa entre la fiabilidad y la Satisfaccion al cliente de la
Mype del Sector Comercio: Caso Ferreteria “CARMEN ALTO”, Distrito de Nuevo

Imperial, provincia de Cafiete, Afio 2018.

H2. Existe una relacion significativa entre la empatia y la Satisfaccion al cliente de la Mype
del Sector Comercio: Caso Ferreteria “CARMEN ALTO”, Distrito de Nuevo Imperial,

provincia de Cafiete, Afio 2018.

HO. No existe una relacidn significativa entre la empatia y la Satisfaccion al cliente de la
Mype del Sector Comercio: Caso Ferreteria “CARMEN ALTO”, Distrito de Nuevo

Imperial, provincia de Cafiete, Afio 2018.

H3. Existe una relacion significativa entre los elementos tangibles y la Satisfaccion al
cliente de la Mype del Sector Comercio: Caso Ferreteria “CARMEN ALTO”, Distrito de

Nuevo Imperial, provincia de Cafiete, Afio 2018.
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HO. No existe una relacion significativa entre los elementos tangibles y la Satisfaccion al
cliente de la Mype del Sector Comercio: Caso Ferreteria “CARMEN ALTO”, Distrito de

Nuevo Imperial, provincia de Cafiete, Afio 2018.

VI. METODOLOGIA

4.1. Disefio de la investigacion

Para la elaboracion del presente trabajo de investigacion se utilizard el disefio No

Experimental — Transversal — Correlacional.
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No experimental, Segun Gomez (2006) “Aquella que se realiza sin manipular
deliberadamente las variables. Lo que hacemos es observar fendmenos tal y como se dan
en su contexto natural, para después analizarlos” (p. 102).
Es Transversal, Para Hernandez, Fernandez y Baptista (2010) indican que: “Los disefios
de investigacion transeccional o transversal recolectan datos en un solo momento, en un
tiempo unico. Su propdsito es describir variables y analizar su incidencia e interrelacion
en un momento dado” (p. 151).
Es correlacional, Segin Sampieri (2010) “tiene como propdsito mostrar 0 examinar la
relacion entre variables o resultados de variables. Tiene como fuentes de informacion las
bases de dato”. (p.148).

Esquema:

Disefio Especifico: Correlacional

Esquema de disefio especifico:

Dénde:
O
// I
1] r
\ I
o=

M = muestra de estudio
01 = Informacién de lo que ya acontecid: Calidad de servicio.
02 = Informacion actual: Satisfaccion al cliente

r = Relacion.
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4.1.1.El tipo de investigacion

Segun Hernandez, Fernandez y Baptista (2014) El enfoque “cuantitativo es secuencial
y probatorio, utiliza la recoleccion de datos para probar hipotesis con base en la
medicion numérica y el analisis estadistico, con el fin de establecer pautas de

comportamiento y probar teorias”. (p.37).

4.1.2.Nivel de la investigacion de las tesis.

El nivel de investigacion es descriptivo, ya que se pretende comprender, describir,
registrar, analizar e interpretar la naturaleza actual y la composicion o procesos de los

fendmenos del problema planteado.

Segun Hernandez, Ferndndez y Baptista (2014) nos “dicen que es descriptivo porque
busca especificar las propiedades, las caracteristicas y los perfiles de personas, grupos,
comunidades, procesos, objetos o cualquier otro fendmeno que se someta a un analisis.
Unicamente pretenden medir o recoger informacion de manera independiente o conjunta

sobre los conceptos o las variables a las que se refieren”. (p.125).

4.2. Poblacion y muestra

4.2.1.Poblacion

Para Chavez (2007), la poblacién “es el universo de estudio de la investigacion,
sobre el cual se pretende generalizar los resultados, constituida por caracteristicas o

estratos que le permiten distinguir los sujetos, unos de otros”. (p.162)

La poblacion esta conformada por 11520 clientes de la ferreteria “CARMEN ALTO”
dedicados principalmente al negocio de ferreterias del distrito de Nuevo Imperial,

provincia de cafiete.
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4.2.2. Muestra

Tamayo, M (1997), afirma que la muestra «es el grupo de individuos que se toma de la

poblacion, para estudiar un fendbmeno estadistico» (p.38)
Donde:

N: Tamafio de muestra

Z: Nivel de confianza (Considerado para 95% de confianza = 1.96)

P: Probabilidad 0.5%

Q: No probabilidad (donde Q=1-P), es decir: 0.5%

E: Error permitido = 0.05

En ese orden de ideas, la muestra de la variable Calidad del Servicio al cliente se

determind de la siguiente manera:

N: ZZ*P*Q*N
E2(N-1)+ Z2*P*Q

N= (1.96)%*0.5)%(0.5)*11520
(O.05)2(11520—1)+(1.96)2(0.5)*(0.5)

N= 372
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4.3.Definicion y operacionalizacion de variables

Tabla 1: Definicion y operacionalizacion de variables

se logrd su satisfaccion. (p.289).

Variable Definicion Conceptual Definicion Dimensiones| Indicadores Items Medicion
operacional
_ _ Cumplimiento de la promesa|1,2,3,4
Para Galviz (2011) la calidad contractual
del servicio se define como: ol '
Fiabilidad  |Fjapili ici
« iabilidad en los servicios.
Calidad de Un compuesto de NUMETOSOS | g0 define a través de la - 5,6,7,8
ervicio elementos o caracteristicas de yjicacién de un cuestionario Fiabilidad del personal.
calidad (cortesia, oportunidad  jadaptado en el modelo de la Preocupacion por los intereses de | g 111
o rapidez en la entrega, precios [escala de SERVPERF ; 1=
. luad I los clientes
Justos, etc.) evaluados por los Atencion  individualizada al [12.1314
clientes en relacion a un Empatia  [cliente 15'; :
servicio, segin como haya o, . 1=
sido la satisfaccion de sus Comprepsmn por las necesidades
necesidades y expectativas” de los clientes. 16,17,
(p. 44). Colaboradores amables. 18,19 Escala de
Infraestructura Likert
Elementos |Instalaciones 20
tangibles [Vestimenta del personal
Material informativo
Hoffman y Bateson (2012) nos - Expectativas 1,2
di_cen gue la satisfacc_ién del Modelo de Kano \alidez - Atencion inmediata. 3,4
cliente se debe a la relacion entre - Satisfaccién inmediata.
las expectativas del cliente y sus| 56
Satisfac percepciones, puesto que, si hubo ¢
cién al una buena percepcion de la T
cliente calidad del servicio, se puede Lealtad - Cump_lmlento de promesas. |7,8,9
considerar que se superd las - Intencion de volver a
expectativas del cliente y por ellg comprar. 10,11

Fuente: Elaboracién propia
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4.4.Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos
En la investigacion se requiere contar con técnicas e instrumentos que nos permitan
recolectar informacion confiable y valida. En esta etapa se realiza trabajo de campo y
la informacion obtenida permitira responder a nuestras preguntas de investigacion y

lograr nuestros objetivos planteados.

4.4.1. Técnicas
Hernandez (2014). La encuesta “es un instrumento de la investigacién de mercados
que consiste en obtener informacion de las personas encuestadas mediante el uso de
cuestionarios disefiados en forma previa para la obtencién de informacion

especifica”. (p.87)

Instrumentos
Bernal (2010) sostiene que: “el cuestionario es un conjunto de preguntas disefiadas
para generar los datos necesarios con el propoésito de alcanzar los objetivos del

proyecto de investigacion” (p. 250).

4.4. Plan de analisis

Para la presente investigacion se realiz6 la recoleccidn de datos haciendo uso del analisis
descriptivo entre la relacion de la calidad de servicio y la satisfaccion al cliente, tomando
como poblacidn los clientes que frecuenta, de lo cual se tomd una muestra aplicando
un cuestionario. En la tabulacion de los datos se tuvo como soporte el programa: IBM
SPSS Statistics version 25. Una vez tabulado los datos obtenidos se procedié a evaluar
dichos resultados recopilados e interpretarlos los valores estadisticos con uso de tablas.

Después se llegara a una conclusion.
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45. Matriz de consistencia
Tabla 2: Matriz de Consistencia
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Fuente: Elaboracion propia
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Principios éticos
Segln Pérez & Merino, (2013). Los principios éticos “constituyen las reglas que
sirven como guia para orientar la conducta”. (p.65)
Los principios éeticos son reglas que nos sirven como guia para orientar la conducta.
En esta investigacion se aplicaran los siguientes principios éticos:

e Accesibilidad; es acercamiento o trato a las personas entrevistadas.
e Busqueda de la verdad; forman la mente con lo que siente o se dice.
e Coherencia; la relacion de una cosa con la otra.

e Compromiso; dando su palabra.

e Perseverancia; firmeza en la consecucion de os propositos.
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5.1. Resultados

Calidad de servicio

\2

RESULTADOS

Tabla 3: Distribucién de niveles de calidad de servicio

Niveles de la calidad de servicio en lo MYPE del sector comercio, rubro ferreteria “CARMEN

ALTO” del Distrito de Nuevo Imperial, Provincia de Cariete, Afio 2018.

Niveles Frecuencia Porcentaje
Bajo 37 9,9
Medio 248 66,7
Alto 87 23,4
Total 372 100,0

Fuente: Segun los niveles de la calidad de servicio

Calidad de Servicio

B Bajo
B medic
O ato

Explicacion:
Como observamos en la tabla 3, de un total de 372 clientes MYPE que representan el 100%, el
9,9%(37 clientes) se encuentran en un nivel bajo, 66,7% (248 clientes) se encuentran en un

nivel medio y el 23,4% (87 clientes) se encuentran en un nivel alto en calidad de servicio en la
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MYPE del sector comercio, rubro ferreteria “CARMEN ALTO” del Distrito de Nuevo Imperial,

Provincia de Canete, Afio 2018.

Tabla 4: Descripcion de la dimension Fiabilidad
Nivel Fiabilidad en la MYPE del sector comercio, rubro ferreteria “CARMEN ALTO” del

Distrito de Nuevo Imperial, Provincia de Cariete, Afio 2018.

Niveles Frecuencia Porcentaje

Bajo 49 13,2
Medio 248 66,7
Alto 75 20,2
Total 372 100,0

Fuente: Segun el nivel de fiabilidad

Fiabilidad

M Esjo
B medio
O ate

Explicacion:

Como observamos en la tabla 4 y figura 4, de un total de 372 clientes MYPE que representan

el 100%, el 13,2%(49 clientes) se encuentran en un nivel bajo, 66,7% (248 clientes) se
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encuentran en un nivel medio y el 20,0% (75 clientes) se encuentran en un nivel alto en la
fiabilidad en la calidad de servicio en la MYPE del sector comercio, rubro ferreteria “CARMEN

ALTO” del Distrito de Nuevo Imperial, Provincia de Cafiete, Afio 2018.

Tabla 5: Descripcion de la dimension empatia

Nivel Empatia de la MYPE del sector comercio, rubro ferreteria “CARMEN ALTO” del

Distrito de Nuevo Imperial, Provincia de Cafiete, Afio 2018.

Niveles Frecuencia Porcentaje

Bajo 25 6,7
Medio 248 66,7
Alto 99 26,6
Total 372 100,0

Fuente: Segun el nivel de empatia.

Empatia

B Bajo
E medic
O ato

Explicacion:
Como observamos en la tabla 5 y figura 5, de un total de 372 clientes MYPE que representan el
100%, el 6,7%(25 clientes) se encuentran en un nivel bajo, 66,7% (248 clientes) se encuentran

en un nivel medio y el 26,6% (99 clientes) se encuentran en un nivel alto en la empatia en la
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MY PE del sector comercio, rubro ferreteria “CARMEN ALTO” del Distrito de Nuevo Imperial,

Provincia de Canete, Ao 2018.

Tabla 6: Descripcion de la dimension elementos tangibles

Niveles de elementos tangibles de la MYPE del sector comercio, rubro ferreteria “CARMEN

ALTO” del Distrito de Nuevo Imperial, Provincia de Cariete, Afio 2018.

Niveles Frecuencia Porcentaje

Bajo 25 6,7

Medio 248 66,7
Alto 99 26,6
Total 372 100,0

Fuente: Segun los niveles de elementos tangibles

Elemento Tangible

H Baja
B redia

Explicacion:

Como observamos en la tabla 6, de un total de 372 clientes MYPE que representan el 100%, el
6,7%(25 clientes) se encuentran en un nivel bajo, 66,7% (248 clientes) se encuentran en un

nivel medio y el 26,6% (99 clientes) se encuentran en un nivel alto en los elementos tangibles
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en la MYPE del sector comercio, rubro ferreteria “CARMEN ALTO” del Distrito de Nuevo

Imperial, Provincia de Cafiete, Afio 2018.

Satisfaccion al clientes

Tabla 7: Descripcion de los niveles de satisfaccion

Niveles de Satisfaccion al cliente de la MYPE del sector comercio, rubro ferreteria “CARMEN

ALTO” del Distrito de Nuevo Imperial, Provincia de Cariete, Afio 2018.

Niveles Frecuencia Porcentaje
Medio 160 43,0
Alto 212 57,0
Total 372 100,0

Fuente: Segun niveles de satisfaccion al cliente

Satisfaccion del Usuario

B medio
M ato

Explicacion:
Como observamos en la tabla 7 y figura 7, de un total de 372 clientes en la MYPE que
representan el 100%, el 43,0% (160 clientes) se encuentran en un nivel medio y el 57,0% (212

clientes) se encuentran en un nivel alto en la satisfaccion al cliente del usuario en la MYPE del

31



sector comercio, rubro ferreteria “CARMEN ALTO” del Distrito de Nuevo Imperial, Provincia

de Cafete, Afo 2018.

Tabla 8: Descripcion de la dimension de la Validez

Niveles de la Validez de la MYPE del sector comercio, rubro ferreteria “CARMEN ALTO” del

Distrito de Nuevo Imperial, Provincia de Cafiete, Afio 2018.

Niveles Frecuencia Porcentaje
Medio 283 76,1
Alto 89 23,9
Total 372 100,0

Fuente: Segun la dimensiones de la Validez

Validez

B iedio
B Ato

Explicacion:

Como observamos en la tabla 8 y figura 8, de un total de 372 clientes de la MYPE que
representan el 100%, el 76,1% (283 clientes) se encuentran en un nivel medio y el 23,9% (89
clientes) se encuentran en un nivel alto en la validez en la MYPE del sector comercio, rubro

ferreteria “CARMEN ALTO” del Distrito de Nuevo Imperial, Provincia de Cariete, Afio 2018.
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Tabla 9: Descripcién de la dimensién de Lealtad

Niveles de la Lealtad de la MYPE del sector comercio, rubro ferreteria “CARMEN ALTO” del

Distrito de Nuevo Imperial, Provincia de Cafiete, Afio 2018.

Niveles Frecuencia Porcentaje
Medio 124 33,3
Alto 284 66,7
Total 372 100,0

Fuente: Segun la dimension de Lealtad

Lealtad

B iedio
B Ato

Explicacion:

Como observamos en la tabla 9 y figura 9, de un total de 372 clientes de la MYPE que
representan el 100%, el 33,3% (124 clientes) se encuentran en un nivel medio y el 66,7% (248
clientes) se encuentran en un nivel alto en la lealtad en la MYPE del sector comercio, rubro

ferreteria “CARMEN ALTO” del Distrito de Nuevo Imperial, Provincia de Cafiete, Afio 2018.

Prueba de Hipotesis general
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H1. Existe una relacion significativa entre la calidad de servicio y la Satisfaccion al cliente de
la MYPE del Sector Comercio: Caso Ferreteria “CARMEN ALTO”, Distrito de Nuevo
Imperial, provincia de Cafiete, Afio 2018.

HO. No existe una relacion significativa entre la calidad de servicio y la Satisfaccion al cliente
de la MYPE del Sector Comercio: Caso Ferreteria “CARMEN ALTO”, Distrito de Nuevo

Imperial, provincia de Cafiete, Afio 2018.

Nivel de significancia. a=0.05=5% de margen méaximo de error

Regla de decision: p > a Se acepta la hip6tesis nula Ho

p < a Se acepta la hipotesis alterna H:

Tabla 10: La calidad de servicio y la satisfaccion al cliente

Coeficiente de correlacion de Spearman de las variables: La calidad de servicio y la
satisfaccion al cliente de la MYPE del Sector Comercio: Caso Ferreteria “CARMEN ALTO”,
Distrito de Nuevo Imperial, provincia de Carete, Afio 2018.

Correlaciones

Calidad de Satisfaccion
Servicio al cliente
Rho de Spearman  Calidad de Servicio Coeficiente de correlacion 1,000 ,460™
Sig. (bilateral) : ,000
N 372 372
Satisfaccion al Coeficiente de correlacion ,460™ 1,000
cliente Sig. (bilateral) ,000 :
N 372 372

**_La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (2 colas).
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Los resultados del analisis estadistico dan cuenta de la existencia de una relacion r=0.460 entre
las variables: calidad de servicio y la satisfaccion del usuario indicAndonos que existe una

relacion positiva y con un nivel de correlacion media.

Decision estadistica:

La significancia de p=0.000 muestra que p es menor que 0.05, lo que permite sefialar que la
relacién es significativa, por otro lado, se rechaza la hipdtesis nula y se acepta la hipotesis
alternativa. Es decir, la calidad de servicio tiene relacion positiva y significativa con la
satisfaccion al cliente de la MYPE del Sector Comercio: Caso Ferreteria “CARMEN ALTO”,
Distrito de Nuevo Imperial, provincia de Cafiete, Afio 2018.

Hipotesis especifica 1

H1. Existe una relacion significativa entre la fiabilidad y la Satisfaccion al cliente de la MYPE
del Sector Comercio: Caso Ferreteria “CARMEN ALTO”, Distrito de Nuevo Imperial,
provincia de Cafiete, Afio 2018.

HO. No existe una relacion significativa entre la fiabilidad y la Satisfaccion al cliente de la
MYPE del Sector Comercio: Caso Ferreteria “CARMEN ALTO”, Distrito de Nuevo Imperial,
provincia de Cafiete, Afio 2018.

Nivel de significancia. a=0.05=5% de margen méximo de error
Regla de decision: p > o Se acepta la hipotesis nula Ho

p < a Se acepta la hipotesis alterna H:

Tabla 11: La dimension de la fiabilidad y la Satisfaccion al cliente

Coeficiente de correlacion de Spearman de las variables: La Fiabilidad y la satisfaccion al
cliente de la MYPE del Sector Comercio: Caso Ferreteria “CARMEN ALTO”, Distrito de

Nuevo Imperial, provincia de Cafiete, Afio 2018.
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Correlaciones
Satisfaccion
Fiabilidad cliente

Rho de Spearman Fiabilidad Coef|C|e'r1te de 1,000 352"
correlacion
Sig. (bilateral) . ,000
N 372 372
SE.ItISfaCCIOI‘I al Coef|C|e'r1te de 352" 1,000
cliente correlacion
Sig. (bilateral) ,000 .
N 372 372

**_La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (2 colas).

Los resultados del andlisis estadistico dan cuenta de la existencia de una relacién r=0.352 entre
las variables: la calidad de servicio: fiabilidad y la satisfaccion al cliente de la MYPE del Sector
Comercio: Caso Ferreteria “CARMEN ALTO”, Distrito de Nuevo Imperial, provincia de
Cafiete, Afio 2018.

Decision estadistica:

La significancia de p=0.000 muestra que p es menor que 0.05, lo que permite sefialar que la
relacién es significativa, por otro lado, se rechaza la hipdtesis nula y se acepta la hipotesis
alternativa. Es decir, la fiabilidad tiene relacion positiva y significativa con la satisfaccion al
cliente de la MYPE del Sector Comercio: Caso Ferreteria “CARMEN ALTO”, Distrito de

Nuevo Imperial, provincia de Cafiete, Afio 2018.

Hipotesis especifica 2

H2. Existe una relacion significativa entre la empatia y la Satisfaccion al cliente de la MYPE
del Sector Comercio: Caso Ferreteria “CARMEN ALTO”, Distrito de Nuevo Imperial,

provincia de Cariete, Afio 2018.
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HO. No existe una relacion significativa entre la empatia y la Satisfaccion al cliente de la MYPE
del Sector Comercio: Caso Ferreteria “CARMEN ALTO”, Distrito de Nuevo Imperial,
provincia de Cariete, Afio 2018.

Nivel de significancia. 0=0.05=5% de margen maximo de error
Regla de decision: p > o Se acepta la hipétesis nula Ho

p < a Se acepta la hipotesis alterna H:

Tabla 12: La dimension de la Empatia y la Satisfaccion al cliente

Coeficiente de correlacion de Spearman de las variables: La Empatia y la satisfaccion al cliente
de la MYPE del Sector Comercio: Caso Ferreteria “CARMEN ALTO”, Distrito de Nuevo

Imperial, provincia de Cafiete, Afio 2018.

Correlaciones
Satisfaccion

Empatia al cliente
Rho de Spearman Empatia Coef|C|e_r1te de 1000 470"

correlacion

Sig. (bilateral) . ,002

N 372 372
Sa}tlsfacuon al Coef|C|e_r1te de 470" 1,000
cliente correlacion

Sig. (bilateral) ,002 .

N 372 372

**_La correlacién es significativa en el nivel 0,01 (2 colas).

Los resultados del analisis estadistico dan cuenta de la existencia de una relacion r=0.470 entre
las variables: la calidad de servicio: Empatia y la satisfaccion al cliente de la MYPE del Sector
Comercio: Caso Ferreteria “CARMEN ALTO”, Distrito de Nuevo Imperial, provincia de

Cariete, Ao 2018.
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Decisién estadistica:

La significancia de p=0.000 muestra que p es menor que 0.05, lo que permite sefialar que la
relacién es significativa, por otro lado, se rechaza la hipdtesis nula y se acepta la hipotesis
alternativa. Es decir la empatia tiene relacion positiva y significativa con la satisfaccion al
cliente de la MYPE del Sector Comercio: Caso Ferreteria “CARMEN ALTO”, Distrito de
Nuevo Imperial, provincia de Cafiete, Afio 2018.

Hipotesis especifica 3

H3. Existe una relacion significativa entre los elementos tangibles y la Satisfaccion al
cliente de la MYPE del Sector Comercio: Caso Ferreteria “CARMEN ALTO”, Distrito de

Nuevo Imperial, provincia de Cafiete, Afio 2018.

HO. No existe una relacion significativa entre los elementos tangibles y la Satisfaccion al
cliente de la MYPE del Sector Comercio: Caso Ferreteria “CARMEN ALTO”, Distrito de

Nuevo Imperial, provincia de Cafiete, Afio 2018.

Nivel de significancia. a=0.05=5% de margen maximo de error
Regla de decision: p > a Se acepta la hip6tesis nula Ho

p < a Se acepta la hipotesis alterna H:

Tabla 13: Los elementos tangibles y la Satisfaccion al cliente

Coeficiente de correlacion de Spearman de las variables: Los elementos tangibles y la
satisfaccion al cliente de la MYPE del Sector Comercio: Caso Ferreteria “CARMEN ALTO”,

Distrito de Nuevo Imperial, provincia de Cariete, Afio 2018.
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Correlaciones
Los elementos Satisfaccion

tangibles al cliente
Rho de Spearman Los Ielementos Coef|C|e'r1te de 1,000 470"

tangibles correlacion

Sig. (bilateral) . ,002

N 372 372
Sa}tlsfaCC|on al Coef|C|e'r1te de 470" 1,000
cliente correlacion

Sig. (bilateral) ,002 :

N 372 372

**_La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (2 colas).

Los resultados del andlisis estadistico dan cuenta de la existencia de una relacion r=0.470 entre
las variables: la calidad de servicio: Los elementos tangibles y la satisfaccion al cliente de la
MYPE del Sector Comercio: Caso Ferreteria “CARMEN ALTO”, Distrito de Nuevo Imperial,

provincia de Cafiete, Afio 2018.

Decisién estadistica:

La significancia de p=0.000 muestra que p es menor que 0.05, lo que permite sefialar que la
relacién es significativa, por otro lado, se rechaza la hipdtesis nula y se acepta la hipotesis
alternativa. Es decir los elementos tangibles tiene relacion positiva y significativa con la
satisfaccion al cliente de la MYPE del Sector Comercio: Caso Ferreteria “CARMEN ALTO”,

Distrito de Nuevo Imperial, provincia de Cafiete, Afio 2018.

5.2. Analisis de resultados

5.2.1. Con respecto al objetivo general: De acuerdo a la investigacion, se obtuvo una relacion

significativamente positiva entre la calidad de servicio y la satisfaccion al cliente, con un nivel

39



de correlacion media. Demostrandonos que si hay una buena calidad de servicio los clientes

van estar satisfecho en los servicios brindados. Segun se muestra en la tabla 10

5.2.2. Con respecto al objetivo especifico 1: Se obtuvo una relacién significativamente
positiva entre la fiabilidad de la calidad de servicio y la satisfaccion al cliente, ya que el 66.70%
con célculo de 248 clientes consideraron con nivel medio y el 20.2% con un célculo de 75
clientes mide con nivel bueno, los que nos indica que la calidad de servicio que brinda la
ferreteria “CARMEN ALTO” hace que sus clientes se encuentre satisfecho. Segin se muestra
en latabla 11.

5.2.3. Con respecto al objetivo especifico 2: Se obtuvo una relacion significativamente
positiva entre la empatia de la calidad de servicio y la satisfaccion al cliente, ya que el 66.70%
con calculo de 248 clientes consideraron con nivel medio los elementos de la empatia y el
26.6% con un célculo de 99 clientes consideran buenos; de lo cual nos indica que la empresa

aplica bien la empatia en la ferreteria “CARMEN ALTO”. Segun se muestra en la tabla 12

5.2.4. Con respecto al objetivos especificos 3: Se obtuvo una relacion significativamente
positiva entre Los elementos tangibles de la calidad de servicio y la satisfaccion al cliente, ya
que el 66.70% con célculo de 248 clientes consideraron con nivel medio los elementos de la
empatia y el 26.6% con un calculo de 99 clientes consideran buenos; de lo cual nos indica que
la empresa aplica adecuadamente los elementos tangibles como el ambiente donde proporciona

sus productos en la ferreteria “CARMEN ALTO”. Segun se muestra en la tabla
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VI. CONCLUSION

El objetivo de esta investigacion es ofrecer informacion sobre la calidad de servicio y la
satisfaccion al cliente de la ferreteria “CARMEN ALTO” para que la empresa pueda obtener

mejores resultados.

La relacion existente se da de manera descriptiva entre ambas variables, demostrando que el
indicador que hizo que la empresa siga creciendo, tuvo que ver mucha influencia la calidad de

servicio que brindad y como se encontraron los clientes de satisfechos.

Se identifico que tiene un nivel bueno de los servicios brindados por la ferreteria “CARMEN
ALTO”, ya que emplean adecuadamente la dimension de la fiabilidad, mostrandose una calidad

atencion hacia los clientes.

Se identificd que si hay empatia en los trabajadores de la ferreteria “CARMEN ALTO” ya que

los clientes tendran mayor satisfaccion.

Finalmente se evidencio que si emplean adecuadamente los elementos tangibles como las

instalaciones, los equipos, los aspectos de los colaboradores.

41



REFERENCIAS BIBLIOGRAFICAS

Alanis & Rocha (2016). “Estrategias de atencion al cliente implementadas por la
Ferreteria Franklin en la Ciudad de Esteli en el aiio 2016.” Para obtener
el grado de Licenciado en Administracion.

Alcalde, P. (2007). Calidad. Espafia: Paraninfo.

Aldana, L., Alvarez, M. y Bernal, C. (2011). Administracion por calidad. Colombia:
Alfao522mega Colombiana S.A.

Alvay Mauricio (2017). En su tesis titulada: “La calidad de servicio y su influencia en
la satisfaccion de los clientes de la ferreteria J&A e.i.r.l, Bagua 2017,
Para optar el titulo Lic. Administracion. Realizado en la ciudad de Trujillo —
Perd.

Atencio, C. (2007) Restaurante, tipos y categorizacion. (1er ed.). Bogota, Colombia.
Ecoe

Bastos, A. (2006). Fidelizacion del cliente. Espafia: Ideas propias.

Coronado, (2015). “Manual de funciones para la Ferreteria Ramos de Sebaco,

Matagalpa” Esteli - Nicaragua. Para optar el titulo de Ingeniero de Sistema.

CroninJr,J. J., & Taylor, S. A. (1992). SERVPERF versus SERVQUAL: measurement

Fisher, L. y Navarro, V. (1994). Introduccién a la investigacion de mercado. 3°
edicion, México: McGraw-Hill Interamericana S.A. de C.V

Fontalvo, T.y Vergara, J. (2010). La gestion de la calidad en los servicios 1SO 9001.
Madrid: B — EUMED.

Galviz G. (2011). Calidad en la gestion de servicios. Maracaibo, Venezuela: Fondo

Editorial Biblioteca Universidad Rafael Urdaneta.

42



Gomez, M. (2006). Introduccion a la metodologia de la investigacion cientifica.

Gosso, F. (2010). Hipersatisfaccion del cliente.

Guevara (2018). “Investigacion de mercado para la Atencion al Cliente en ferreteria
Marta Sequeira S.A.”. Para grado Ingeniero en Sistema. Se realiz0 en la
ciudad de Nicaragua.

Hayes, B. (2002). Como medir la satisfaccion del cliente.

Hernandez (2014). Calidad Total en la Atencion al Cliente. Espafia: Calidad total en

la atencion al cliente, Pautas para garantizar la excelencia en el servicio,
(18 ed.), Espafia: Ideas propias editorial.

Hernandez, Fernandez y Baptista (2010). Metodologia de la investigacion.

Hoffman, K.D. Y Bateson, J. E. (2012) Marketing de servicios (4. ed.). México:
Cengage Learning Editores.

Kloter & Armstrong. (2003). Fundamentos del Marketing. México:Prentice Hall.

Kothari, C. R. (2004). Research methodology: Methods & techniques (2. ed). Nueva
Delhi:New Age International Publishers.

Kotler, P. (1997). Mercadotecnia. México: Prentice-Hall. 2006

Ligero, M. (2011). Atencion al cliente en el proceso comercial.

Lovelock, C. Reynoso, J. Andrea, G. y Huete, L. (2004). Administracion de servicios.

Estrategias de Marketing de Operaciones y Recursos Humanos. (1 ed.).

México: Pearson Educacion, S.A.

Matsumoto, R. (2014, 6 septiembre) Desarrollo del Modelo Servqual para la

43



medicion de la calidad del servicio en la empresa de publicidad Ayuda

Experto.

Molino, J. Moreno, J. y Moreno, M. (2009). Modelo Q+4D: como medir la
satisfaccion del cliente més all& de la calidad percibida.

Nava, C. V. (2005). ;Que es la calidad? Conceptos, gurds y modelos fundamentales.

México: Limusa. S.A.

of service quality. The Journal of Marketing.

Pérez, F. (2017). Marketing y plan de negocio de la microempresa.

Pugo (2015). “Plan de negocio para la ferreteria estacion de cumbe”. Para obtener el

titulo de Ingeniero Comercial. Se realiz6 en la ciudad de Cuenca — Ecuador.

Sénchez. (2003). Analisis de la calidad de servicio de la empresa. Espafia: Copy Right.

Serrano (2017). “La gestion de calidad en las micro y pequeiias empresas del sector

comercio, rubro ferreterias en el distrito de santa, 2015 . Para optar la
Licenciatura de Administracion

Thompson, 1. (2005). La satisfaccion del cliente. Promonegocios.

Torres (2017). “La gestion de calidad en las micro y pequerias empresas, rubro
ferreterias del Jiron Manuel Ruiz de la ciudad de Chimbote, 2015 . Para
obtener el titulo de Licenciado en Administracion. Se realiz6 en la ciudad de
Chimbote — Peru.

Vasquez & Laguna (2016). “Importancia de la implementacion de un manual de
atencién al cliente en la empresa de materiales de construccion y ferreteros
CONSTRUNORTE en la ciudad de Esteli en el segundo semestre del afio

2015, En la ciudad de Nicaragua. Para optar el titulo de Licenciatura en

44



Mercadotecnia
Zelada (2016). En su estudio realizado “Atencion al cliente y su influencia en el nivel
de ventas de la Ferreteria Solano E.I.R.L. en el primer semestre del 2016, del

Distrito de Trujillo”. Para optar Licenciatura en Administracion.

45



ANEXOS

1.- Encuesta
L

CUESTIONARIO

UNIVERSIDAD CATOLICA LOS ANGELES
CHIMBOTE

FACULTAD DE CIEMNCIAS CONTABLES FINAMCIEEAS Y
ADAIMIETEATIVAS

ESCUELA PROFESIOMAL DE ADMNINMISTE ACTON

INSTRUCCIONES:
Estimado senor (2):

Apradaciendo anticipadamente por su colzborackan, dar zu opinion acerca de la “Calidad = zervicio v
Ia satizfaccion al clisnte &= L2 hiype, sector comercio: Caso Ferreteria “TZANT, Distrito de Muevo
Imperial provinciz de Cafete, Ano 2018,

Fesponda las alternativas de rezpuesta segin coresponda. Marque con tma 37 1a altemativa
de rezpuesta que ss adecue a m Criteria.

GENERALIDADES:
1. Crensrm 2. Edad t. Procedencia
a Memosdaliafos()
2. Famening s, Delbaifanoz() a Urbang ()
€l = Delfzd4iafios() o Fual ()
b ?I;smhm d. De 46 afios 2 mas( )
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FIABILIDAD

¢Considera Ud. Que el tiempo de espera
para obtener su producto a domicilio es el
tiempo acordado?

¢De qué manera califica Ud. La atencion del
personal con respecto al orden de llegada?

¢En qué medida considera Ud. Que el
personal de la ferreteria le realizo la manera
cuidadosa la seleccion de los productos?

¢ Considera Ud. Que el tiempo de duracion
de su consulta el personal de ferreteria son
suficiente?

¢En qué medida califica usted la fiabilidad
del personal de la ferreteria al ser atendido?

¢En qué medida califica usted el trato o
cortesia del personal de la ferreteria al ser
atendido?

¢ Como consideraria usted el tiempo que le
brindé el personal de ferreteria para
contestar sus dudas o preguntas sobre la
compra de un producto?

EMPATIA

¢ Como considera usted al personal de la
ferreteria durante su atencion sobre el
interés que mostré ante la necesidad de
adquirir un producto?

¢Cuando hubo algun reclamo, el personal de
la ferreteria mostro interés por solucionar?

10

¢En qué medida califica usted la amabilidad
del personal de la ferreteria al ser atendido?

11

¢El personal de la ferreteria utilizo
maquetas, catadlogos para una mejor
compresion en la adquirié de lo productos?

12

Ud. Comprende los resultados que el
personal le brinda sobre la calidad de los
productos.

13

¢Considera que las indicaciones escritas en
el producto son adecuadas y cubren toda
expectativa?

ELEMENTOS TANGIBLES

14

¢Considera Ud. Que la infraestructura del
local se encuentra en buen estado? El
restaurante da atencion personalizada a los
clientes?

15

¢El personal de la ferreteria se encuentra
uniformados correctamente?

16

¢La ferreteria cuenta con catalogo y70
revistas de los productos que ofrece?




17

¢Para Ud. El lugar donde se ubica la
ferreteria es buen sitio?

18

¢La ferreteria cada cierto tiempo renueva
catalogo y7o revistas?

19

¢Los productos de la ferreteria se
encuentran en buen estado?

Validez

20

¢Cbémo considera usted el nivel de atencion
del personal de la ferreteria?

21

¢ Considera usted la eficacia del personal de
la ferreteria al prestarle su servicio?

22

¢ Cree que el personal se encuentra
capacitado para brindar un servicio valido?

23

¢La ferreteria cuenta con productos
necesarios para cubrir su necesidad?

24

¢ Como considera Ud. Los productos que
son eficientes en sus indicaciones?

LEALTAD

25

¢ Se siente seguro al ser atendido por los
personales?

26

¢ Considera volvera tomar los servicios del
personal de la ferreteria?

27

¢Ud. Recibe informaciones previas
relacionadas al uso del productos?

28

¢Ud. Recomendaria a otras personas a
adquirir productos de la ferreteria?

29

¢El servicio recibido por el personal de la
ferreteria ha superado sus expectativas y tener
su lealtad?




2.- Carta de Presentacion

UNIVERSIDAD CATOLICA LOS ANGELES
CHIMBOTE

“ANO DE LA LUCHA CONTRA LA CORRUPCION E IMPUNIDAD”

Caiiete, 03 de junio del 2019

Sra.:

Lume collazos Miriam Judith
Representante

FERRETERIA “CARMEN ALTO”

Presente.-
De mi especial consideracion:
Por medio del presente le hago llegar mi cordial saludo y a la vez presento al bachiller LUME

COLLAZOS RUTH NOEMI con D.N.I. 47352215 codigo 0311081004, de la E.P. Administracion,
quien actualmente se encuentra desarrollando el taller de tesis para titulacion en esta casa de
estudios.

Por ello solicito a su despacho la autorizacion para recabar informacién respecto a su
representada que serd utilizada vinicamente con fines cientificos académicos de investigacion que

se encuentra desarrollando, denominado:

“LA CALIDAD DEL SERVICIO Y SATISFACCION AL CLIENTE DE LA MYPE, SECTOR
COMERCIO, CASO: FERRETERIA “CARMEN ALTO”, DEL DISTRITO DE NUEVO
IMPERIAL, PROVINCIA DE CANETE, ANO 2018".

Estimado le brinde las facilidades que el caso requicre, expreso mi profundo

agradecimiento.
Atentamente,
i " € P
_// - e AN
R = —

-

 Bares fes IS4 - 389 Gue

|
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3.- Carta de aceptacion

“ANO DE LA LUCHA CONTRA LA CORRUPCION E IMPUNIDAD”

Caiiete, 03 de junio de 2019.

CARTA DE RESPUESTA A SOLICITUD

De mi mayor consideracion

Yo, MIRIAM JUDITH LUME COLLAZOS. Representante de la ferreteria “CARMEN ALTO”, con
RUC: 10454439851, autorizo al bachiller RUTH NOEMI LUME COLLAZOS con cddigo 0311081004,
de la E.P Administracion de ULADECH FILIAL CANETE, Recabar informacion de mi representada

para su investigacion a desarrollar, denominada.

“LA CALIDAD DEL SERVICIO Y SATISFACCION AL CLIENTE DE LA MYPE, SECTOR COMERCIO, CASO:
FERRETERIA “CARMEN ALTO” DEL DISTRITO DE NUEVO IMPERIAL PROVINCIA DE CANETE, ANO

2018.”

Sin otro particular, aprovecho la ocasion para hacerle llegar mis consideraciones y estima

personal

Atentamente.

Miriah J. Lume Collazos.

Dnin® 45443985
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4.- Licencia de funcionamiento
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5.- Validacioén de instrumento

CARTA DE PRESENTACION

Seiior(a):
LIC. ALBANO TORRES QUISPE

Presente

Asunto: VALIDACION DE INSTRUMENTOS A TRAVES DE JUICIO DE EXPERTO.

Me es muy grato comunicarme con usted para expresarle mis cordiales saludos y asi mismo, hacer de su
conocimiento que, siendo estudiante del Programa de investigacion de la Universidad los Angeles de Chimbote
Sede Lima Canete, promocion Lima-2019-0, aula LAD3, requiero validar el instrumento con lo cual recogeré

la informacion necesaria para poder desarrollar mi investigacion y con la cual optaré el grado de Licenciada.

El titulo de mi investigacioén es: “LA CALIDAD DEL SERVICIO Y SATISFACCION AL CLIENTE
DE LA MYPE DEL SECTOR COMERCIO: CASO FERRETERIA “CARMEN ALTO” DISTRITO
DE NUEVO IMPERIAL, PROVINCIA DE CANETE, ANO 2018.” y siendo imprescindible contar con la
aprobacion de docentes especializados para poder aplicar los instrumentos en mencién, hemos considerado

conveniente recurrir a usted, ante su connotada experiencia en temas educativos y/o investigacion educativa.

El expediente de validacion, que le hacemos llegar contiene:

1. Anexo 1: Carta de presentacién
2 Anexo 2: Matriz de operacionalizacion
3. Anexo 3: Definiciones conceptuales de las variables
4. Anexo 4: Certificado de validez de contenido de los instrumentos

Expresandole nuestros sentimientos de respeto y consideracion nos despedimos de usted, no sin antes
agradecerle por la atencion que dispense a la presente.

Atentamente.

N \
.RUTH NOEMY'LUME COT.LAZOS
D.K.I147352215 ’
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ANEXO 2

Tabla de operacionalizacion variable 1: calidad de servicio

DIMENSIONES INDICADORE S

Cumplimiento de la
promesa contractual.
Fiabilidad Fiabilidad en los
servicios.

Fiabilidad del personal.
Preocupaciénpaor los
Empatia intereses de los clientes
Atencidn individualizada al
cliente.

Comprensién porlas
necesidades de los cliextes.
Colaboradowes amables.

Infraestuctara
Elemento Instalaciones
Vestimenta del personal
tangibles Material informativo

Tabla de operacionalizacién de la variable 2: satisfaccién al cliente.

- Expectativas 1.2 [Ordinal
Validez - Atencién 3.4
inmediata.
- Satisfaccién 5,6
inmediata.
Lealtad -  Cumplimiento |7.8,9 (Ordinal

de promesas.
- Intencién de [10,11

volver a

comprar.
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ANEXO 3

DEFINICION CONCEPTUAL DE LA VARIABLE
Variable 1: calidad de servicio

Para Galviz (2011) la calidad del servicio se define como: “Un compuesto de numerosos elementos o
caracteristicas de calidad (cortesia, oportunidad o rapidez en la entrega, precios justos, etc.) evaluados
por los clientes en relacion a un servicio, segin como haya sido la satisfaccion de sus necesidades y

expectativas” (p. 44).

DIMENSIONES:
FIABILIDAD

- Cumplimiento de la empresa contractual.
- Fiabilidad en los servicios.
- Fiabilidad del personal.

EMPATIA

- Preocupacioén por los intereses de los clientes.

- Atencién individualizada al cliente.

Comprension por las necesidades de los clientes.
Colaboradores amables.

ELEMENTOS TANGIBLES

- Infraestructura.

- Instalaciones.
Vestimentas del personal.
Material informativo.
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CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE:

=

N

DIMENSIONES / tems

| PERTINENCIA

|

RELEVANCIA | CLARIDAD | SUGERENCIAS
) 3

]

DIMENSION: FIABILIDAD

|

'NO

SN0 (ST TNo

Considera Ud. Que el tempo de espera para
obtener su producto a domicilio es e fiempo
acordado

7| /

De qué manera califica Ud, La atencién el
personal con respecto al orden de [legaa?

_Seleccidn de los productos

En queé medida considera Ud. que el personal de s
ferreteria le realizd |a manera cuidadosa la

e

Considera Ud. Que el tiempo de duracion e su
consulta el personal de ferreterfa son suficientes?

En qué medida califica Ud. La fiabilidad del
personal de a fereteria al ser atendido

En qué medida califica Ud. El trato o coresta de
personal de la ferreterfaal s atendido

Como considera Ud. El iempo que le brindo e
personal de ferreterta para contestar sus dudas o
preguntas sobre la compra de un producto,

DIMENSION: EMPATIA

NO

SN0 ST |No

Como considera Ud. al personal e [a fereteria
durante su atencion sobre ¢l interés que mostro
ante a necesidad de adguirir n producto

cuando hubo algin reclamo, el personal de la
fereterfa mostro nterés por solucionar)

En qué medida califica Ud. La amabilidad del
personal de a ferreteria al ser atendido

ELpersonal de 1a feretera uilzo maquetas,
catélogos para una mejor compresion en a
adauisicion de los productos,

Ud. comprende los resultados que el personal le

brinda sobre la caidad de s productos ;

55




(Considera que las indicaciones escritas en ¢l
producto son adecuadas y cubren toda
expectativa?

DIMENSION: ELEMENTOS INTANGIBLES

NO

NO

NO

considera Ud. que la infraestructura del local se
encuentra en buen estado?

S

¢l personal de la ferreeria se encuentran uniformados
corectamente,

lafereeteria cuenta con catélogos /o revista delos
productos que ofrece.

Para Ud. el hugar donde s¢ ubica la erreteia es buen
sito.

La fereteria cada ierto tiempo renueva catdlogos y/o
revistas.

Los productos de [a ferrteria s¢ encuentran en buen
estado.

e ] Sy I I

DIMENSION: VALIDEZ

ferreteria

Como considera ud ¢l nivel de atencion delf personal de Ja

servicios!

Como considera ud. I eficacia de personal prestal los

\

Cree queel personal se encuentra capacitado para brindar
un servicio valido?

 Laferreteria cuenta con ls productos paa cubrir sus
necesidades

~N

Como considera Ud. los productos que son eficientes en
sus indicaciones.

-

DIMENSION: LEALTAD

S [NO

S

NO

NO

Se sienteseguro al se atendido por los personales

Considera volver a tomar losservicio del persoral de a
ferreteria

Ud.recibe informaciones previas relacionadas al uso del
producto

Ud. recomendaria a oras persons a adquir productos de
la ferreterfa

| suprado usexpetaivasytener s ealad,

El servicio recibido por el personal de a fereteria ha
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ANEXO 1

CARTA DE PRESENTACION

Seilor(a):
DR. NILO TEODORICO COLQUEPISCO PAUCAR

Presente

Asunto:  VALIDACION DE INSTRUMENTOS A TRAVES DE JUICIO DE EXPERTO.

Me es muy grato comunicarme con usted para expresarle mis cordiales saludos y asi mismo, hacer de su
conocimiento que, siendo estudiante del Programa de investigacion de la Universidad los A'ngeles de Chimbote
Sede Lima Cafiete, promocién Lima-2019-0, aula LAD3, requiero validar el instrumento con lo cual recogeré

la informacién necesaria para poder desarrollar mi investigacion y con la cual optaré el grado de Licenciada.

El titulo de mi investigacion es: “LA CALIDAD DEL SERVICIO Y SATISFACCION AL CLIENTE
DE LA MYPE DEL SECTOR COMERCIO: CASO FERRETERIA “CARMEN ALTO” DISTRITO
DE NUEVO IMPERIAL, PROVINCIA DE CANETE, ANO 2018.” y siendo imprescindible contar con la
aprobacién de docentes especializados para poder aplicar los instrumentos en mencién, hemos considerado

conveniente recurrir a usted, ante su connotada experiencia en temas educativos y/o investigacion educativa.

El expediente de validacion, que le hacemos llegar contiene:

1. Anexo 1: Carta de presentacion

2. Anexo 2: Matriz de operacionalizacion

3. Anexo 3: Definiciones conceptuales de las variables

4. Anexo 4: Certificado de validez de contenido de los instrumentos

Expresandole nuestros sentimientos de respeto y consideracion nos despedimos de usted, no sin antes
agradecerle por la atencion que dispense a la presente.

Atentamente.

RUT LAZOS
147352215
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ANEXO 2

Tabla de operacionalizacién variable 1: calidad de servicio

DIMENSIONES INDICADORE S

Cumplimiento de la
promesa contractual.
Fiabilidad Fiabilidad en los
Servicios.

Fiabilidad del personal.
Preocupacénpaor los
Empatia intereses de los clientes
Atencidn individualizada al
cliente.

Comprensién porlas
necesid ades de los cliertes.
Colaboradowes amables.

Infraestuchara
Elemento Instalaciones

Ves timenta del personal
tangibles Material informativo

Tabla de operacionalizacién de la variable 2: satisfaccién al cliente.

- Expectativas 1,2 [Ordinal
Validez - Atencién 34
inmediata.
- Satisfaccién 5,6
inmediata.
Lealtad -  Cumplimiento |7.8,9 Ordinal

de promesas.
- Intencién de 10,11

volver a

comprar.
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ANEXO 3

DEFINICION CONCEPTUAL DE LA VARIABLE
Variable 1: calidad de servicio

Para Galviz (2011) la calidad del servicio se define como: “Un compuesto de numerosos elementos o
caracteristicas de calidad (cortesia, oportunidad o rapidez en la entrega, precios justos, etc.) evaluados
por los clientes en relacion a un servicio, segin como haya sido la satisfaccion de sus necesidades y

expectativas” (p. 44).

DIMENSIONES:
FIABILIDAD

- Cumplimiento de la empresa contractual.
- Fiabilidad en los servicios.
- Fiabilidad del personal.

EMPATIA

- Preocupacioén por los intereses de los clientes.

- Atencién individualizada al cliente.

Comprension por las necesidades de los clientes.
Colaboradores amables.

ELEMENTOS TANGIBLES

- Infraestructura.

- Instalaciones.
Vestimentas del personal.
Material informativo.
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CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE:

=

N

DIMENSIONES / tems

| PERTINENCIA

|

RELEVANCIA | CLARIDAD | SUGERENCIAS
) 3

]

DIMENSION: FIABILIDAD

|

'NO

SN0 (ST TNo

Considera Ud. Que el tempo de espera para
obtener su producto a domicilio es e fiempo
acordado

7| /

De qué manera califica Ud, La atencién el
personal con respecto al orden de [legaa?

_Seleccidn de los productos

En queé medida considera Ud. que el personal de s
ferreteria le realizd |a manera cuidadosa la

e

Considera Ud. Que el tiempo de duracion e su
consulta el personal de ferreterfa son suficientes?

En qué medida califica Ud. La fiabilidad del
personal de a fereteria al ser atendido

En qué medida califica Ud. El trato o coresta de
personal de la ferreterfaal s atendido

Como considera Ud. El iempo que le brindo e
personal de ferreterta para contestar sus dudas o
preguntas sobre la compra de un producto,

DIMENSION: EMPATIA

NO

SN0 ST |No

Como considera Ud. al personal e [a fereteria
durante su atencion sobre ¢l interés que mostro
ante a necesidad de adguirir n producto

cuando hubo algin reclamo, el personal de la
fereterfa mostro nterés por solucionar)

En qué medida califica Ud. La amabilidad del
personal de a ferreteria al ser atendido

ELpersonal de 1a feretera uilzo maquetas,
catélogos para una mejor compresion en a
adauisicion de los productos,

Ud. comprende los resultados que el personal le

brinda sobre la caidad de s productos ;
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(Considera que s indicaciones escritas ¢n e
producto son adecuadas y cubren toda
expectativa’

DIMENSION: ELEMENTOS INTANGIBLES | §I

NO

NO

NO

considera Ud. que la infraestructura del local se
encuentra en buen estado?

B

el persoal de la ferreteria se encuentran uniformados
corectamente.

la fereeteria cuenta con catélogos /o revistas delos
productos que ofrece.

Para Ud.el ugar donde se ubica | fereteria es buen
sito.

La feretera cada cierto tiempo renueva catdlogos y/o
revistas.

Los productos de a ferrteria s¢ encuentran en buen
estado.

L RIS

DIMENSION: VALIDEZ

NO

Como considera ud ¢l nivel de atencion delf personal de Ja
ferreteria

servicios!

Como considera ud. I eficacia de personal a prestarle os

\\

Cree queel personal se encuentra capacitado para brindar
un servicio valido?

 Laferreteria cuenta con los productos para cubrir sus
necesidades

N

Como considera Ud. los productos que son eficientes en
sus indicaciones.

-

DIMENSION: LEALTAD

)

NO |

NO

NO

Se sienteseguro al se atendido por los personales

Considera volver a tomar los servicio del personal de la
ferreteria

Ud.recibe informaciones previas relacionadas al uso del
producto

Ud. recomendaria a oras persons a adquiri productos de
la ferreterfa

| superado s expectativas y tener s ealtad,

El servicio recibido por el personal de a fereteria ha
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CARTA DE PRESENTACION

Sefior(a):
LIC. JOEL DIOSES PARDO.

Presente

Asunto:  VALIDACION DE INSTRUMENTOS A TRAVES DE JUICIO DE EXPERTO.

Me es muy grato comunicarme con usted para expresarle mis cordiales saludos y asi mismo, hacer de su
conocimiento que, siendo estudiante del Programa de investigacion de la Universidad los Angeles de Chimbote
Sede Lima Cariete, promocién Lima-2019-0, aula LAD3, requiero validar el instrumento con lo cual recogeré

la informacién necesaria para poder desarrollar mi investigacion y con la cual optaré el grado de Licenciada.

El titulo de mi investigacion es: “LA CALIDAD DEL SERVICIO Y SATISFACCION AL CLIENTE
DE LA MYPE DEL SECTOR COMERCIO: CASO FERRETERIA “CARMEN ALTO” DISTRITO
DE NUEVO IMPERIAL, PROVINCIA DE CANETE, ANO 2018.” y siendo imprescindible contar con la
aprobacion de docentes especializados para poder aplicar los instrumentos en mencion, hemos considerado

conveniente recurrir a usted, ante su connotada experiencia en temas educativos y/o investigacion educativa.

El expediente de validacion, que le hacemos llegar contiene:

1. Anexo 1: Carta de presentacion
2 Anexo 2: Matriz de operacionalizacion
3. Anexo 3: Definiciones conceptuales de las variables
4. Anexo 4: Certificado de validez de contenido de los instrumentos

Expresandole nuestros sentimientos de respeto y consideracion nos despedimos de usted, no sin antes
agradecerle por la atencion que dispense a la presente.

Atentamente.

~RUTH NOEMYLUME COLLAZOS
D.N.147352215 -

64



ANEXO 2

Tabla de operacionalizacién variable 1: calidad de servicio

DIMENSIONES INDICADORE S

Cumplimiento de la
promesa contractual.
Fiabilidad Fiabilidad en los
Servicios.

Fiabilidad del personal.
Preocupacénpaor los
Empatia intereses de los clientes
Atencidn individualizada al
cliente.

Comprensién porlas
necesid ades de los cliertes.
Colaboradowes amables.

Infraestuchara
Elemento Instalaciones

Ves timenta del personal
tangibles Material informativo

Tabla de operacionalizacién de la variable 2: satisfaccién al cliente.

- Expectativas 1,2 [Ordinal
Validez - Atencién 34
inmediata.
- Satisfaccién 5,6
inmediata.
Lealtad -  Cumplimiento |7.8,9 Ordinal

de promesas.
- Intencién de 10,11

volver a

comprar.
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ANEXO 3

DEFINICION CONCEPTUAL DE LA VARIABLE
Variable 1: calidad de servicio

Para Galviz (2011) la calidad del servicio se define como: “Un compuesto de numerosos elementos o
caracteristicas de calidad (cortesia, oportunidad o rapidez en la entrega, precios justos, etc.) evaluados
por los clientes en relacion a un servicio, segin como haya sido la satisfaccion de sus necesidades y

expectativas” (p. 44).

DIMENSIONES:
FIABILIDAD

- Cumplimiento de la empresa contractual.
- Fiabilidad en los servicios.
- Fiabilidad del personal.

EMPATIA

- Preocupacioén por los intereses de los clientes.

- Atencién individualizada al cliente.

Comprension por las necesidades de los clientes.
Colaboradores amables.

ELEMENTOS TANGIBLES

- Infraestructura.

- Instalaciones.
Vestimentas del personal.
Material informativo.
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CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE:

=

N

DIMENSIONES / tems

| PERTINENCIA

|

RELEVANCIA | CLARIDAD | SUGERENCIAS
) 3

]

DIMENSION: FIABILIDAD

|

'NO

SN0 (ST TNo

Considera Ud. Que el tempo de espera para
obtener su producto a domicilio es e fiempo
acordado

7| /

De qué manera califica Ud, La atencién el
personal con respecto al orden de [legaa?

_Seleccidn de los productos

En queé medida considera Ud. que el personal de s
ferreteria le realizd |a manera cuidadosa la

e

Considera Ud. Que el tiempo de duracion e su
consulta el personal de ferreterfa son suficientes?

En qué medida califica Ud. La fiabilidad del
personal de a fereteria al ser atendido

En qué medida califica Ud. El trato o coresta de
personal de la ferreterfaal s atendido

Como considera Ud. El iempo que le brindo e
personal de ferreterta para contestar sus dudas o
preguntas sobre la compra de un producto,

DIMENSION: EMPATIA

NO

SN0 ST |No

Como considera Ud. al personal e [a fereteria
durante su atencion sobre ¢l interés que mostro
ante a necesidad de adguirir n producto

cuando hubo algin reclamo, el personal de la
fereterfa mostro nterés por solucionar)

En qué medida califica Ud. La amabilidad del
personal de a ferreteria al ser atendido

ELpersonal de 1a feretera uilzo maquetas,
catélogos para una mejor compresion en a
adauisicion de los productos,

Ud. comprende los resultados que el personal le

brinda sobre la caidad de s productos ;
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(Considera que s indicaciones escritas ¢n e
producto son adecuadas y cubren toda
expectativa’

DIMENSION: ELEMENTOS INTANGIBLES | §I

NO

NO

NO

considera Ud. que la infraestructura del local se
encuentra en buen estado?

B

el persoal de la ferreteria se encuentran uniformados
corectamente.

la fereeteria cuenta con catélogos /o revistas delos
productos que ofrece.

Para Ud.el ugar donde se ubica | fereteria es buen
sito.

La feretera cada cierto tiempo renueva catdlogos y/o
revistas.

Los productos de a ferrteria s¢ encuentran en buen
estado.

L RIS

DIMENSION: VALIDEZ

NO

Como considera ud ¢l nivel de atencion delf personal de Ja
ferreteria

servicios!

Como considera ud. I eficacia de personal a prestarle os

\\

Cree queel personal se encuentra capacitado para brindar
un servicio valido?

 Laferreteria cuenta con los productos para cubrir sus
necesidades

N

Como considera Ud. los productos que son eficientes en
sus indicaciones.

-

DIMENSION: LEALTAD

)

NO |

NO

NO

Se sienteseguro al se atendido por los personales

Considera volver a tomar los servicio del personal de la
ferreteria

Ud.recibe informaciones previas relacionadas al uso del
producto

Ud. recomendaria a oras persons a adquiri productos de
la ferreterfa

| superado s expectativas y tener s ealtad,

El servicio recibido por el personal de a fereteria ha
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