U

UNIVERSIDAD
SAN IGNACIO
DE LOYOLA

FACULTAD DE CIENCIAS EMPRESARIALES

Carrera de Administracion y Emprendimiento

CALIDAD DE SERVICIO Y SATISFACCION DE LOS
CLIENTES EN UNA EMPRESA IMPORTADORA'Y
DISTRIBUIDORA DE HERRAMIENTAS DE METAL

MECANICA, LIMA 2023

Tesis para optar el Titulo Profesional de Licenciado en
Administracion y Emprendimiento

NILDA LUISA HUERTA LUGO
(0009-0002-4708-9463)

YOIS VERONICA SANTAMARIA GOBEA
(0009-0004-1378-4112)

Asesora:

PhD. Frida Rosa Coaquira Nina
(0000-0001-6531-595X)

Lima - Peru
2024



SANTAMARIA GOBEA - HUERTA LUGO

INFORME DE ORIGINALIDAD

2ovm 1« To o}

INDICE DE SIMILITUD FUENTES DE INTERNET  PUBLICACIONES TRABAJOS DEL

ESTUDIANTE

FUENTES PRIMARIAS

www.researchgate.net
Fuente de Internet g <1 %
ijbssnet.com
FJuente de Internet <1 %
Submitted to Macau University of Science and <1
%
Technology
Trabajo del estudiante
Submitted to Oxford Brookes Universit
Trabajo del estudiante y <1 %
Kijpokin Kasemsap. "chapter 4 The <1 o
Importance of Customer Satisfaction and °
Customer Loyalty in the Service Sector", IGI
Global, 2017
Publicacion
H Aigbavboa, Clinton Ohis. "An Integrated <1 o

Beneficiary Centred Satisfaction Model for
Publicly Funded Housing Schemes in South
Africa", University of Johannesburg (South
Africa), 2021

Publicaciéon




Dedicatoria

Nilda
Dedico la presente investigacion en primer lugar a mi madre que desde un principio aposto
por mi, por su apoyo emocional en cada decision que tome en el &mbito profesional,
asimismo agradezco a mi hermana, mi padre y a mi gran amigo Zandro Aquino, porque

siempre me alientan para ir tras mis metas y suefios.

Yois
La presente tesis la dedico a mi padre que desde hace un afio me guia desde el cielo y a mi

madre por estar siempre motivando mi crecimiento profesional.



Agradecimiento

Nilda
En principio agradezco a Dios por guiarme y mantenerme con salud en este largo camino de
realizacion, asimismo le doy gracias a mi familia, especialmente a mi madre por su apoyo
incondicional y ser mi motor que me impulsa para lograr mis objetivos. Por ultimo, a mi
hermana y amistades que siempre estuvieron ahi presentes en la realizacion de este proyecto

de investigacion.

Yois
Primero agradezco a Dios porque bendice mi camino, a mi madre que est4 siempre presente
aconsejandome para lograr mis objetivos profesionales, a mi familia por ser soporte y
brindarme apoyo incondicional y a mis profesores que me brindaron ensefianzas en mi

trayecto de estudios.



Resumen

El proposito de esta investigacion fue desarrollar conceptos, manejar estadisticas y
establecer el nivel de relacion para las variables: calidad del servicio y satisfaccion de los
clientes en una empresa importadora y distribuidora de herramientas de metal mecanica en
Lima, Peru.

La metodologia de investigacion fue cuantitativa correlacional, dado el propodsito de
indagar la vinculacion que existe entre estas dos variables, dentro de un entorno en particular.
Ademas, la presente investigacion fue de tipo transversal ya que la informacion se recolect6 en
una ocasion especifica; fue no experimental y ademas de tipo investigacion aplicada. Los datos
fueron recopilados a través de dos cuestionarios a los clientes de la empresa.

Para dimensionar la muestra se aplico la formula probabilistica para la poblacion finita,
resultando en 155 observaciones, siendo su recoleccion de data de manera aleatoria.

Los resultados de la investigacion se interpretaron mediante los programas estadisticos
SPSS, JAMOVI y AMOS24. Se realizé un analisis de los instrumentos, con la finalidad de
verificar su consistencia interna, validar y confiar en ellas y asi como, someterlo a analisis
factorial exploratorio y confirmatorio. Las conclusiones de la investigacion tratan las relaciones
lineales entre las variables calidad del servicio, con la satisfaccion de los clientes, asi como de

sus constructos, a partir de la contrastacion de las hipotesis.

Palabras clave: Calidad de servicio, SERVPERF, SERVQUAL, Servicio de calidad,

Satisfaccion del cliente. Satisfaccion del Usuario.



Abstract

The purpose of this research focused on developing concepts, managing statistics, and
establishing the level of relationship for the variables: service quality and customer satisfaction
in an importing and distributing company of metalworking tools in Lima, Peru.

The research methodology was quantitative correlational, given the purpose of
investigating the relationship that exists between these two variables, within a particular
environment. In addition, the present research was of a transversal type since the information
was collected on a specific, non-experimental occasion and it was also of an applied research
type. The data were collected through two questionnaires to the company's customers.

To size the sample, the probabilistic formula for the finite population was applied,
resulting in 155 observations, being its data collection in a random way.

The research results were interpreted using the statistical programs SPSS, JAMOVI and
AMOS24. An analysis of the instruments was carried out, in order to verify their internal
consistency, validate and trust them and, as well as submit it to exploratory and confirmatory
factor analysis. The conclusions of the research deal with the linear relationships between the
variable’s quality of the service, with the satisfaction of the clients, as well as their constructs,

from the contrasting of the hypotheses.

Keywords: Quality of service, SERVPERF, SERVQUAL, Quality service, Customer

satisfaction. User satisfaction.
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Introduccion

Esta investigacion puede aportar al mundo cientifico en cuanto a crear valor a partir
verificar si se determina el nivel de asociacion que existe entre estos dos constructos y que
conlleven a lograr competitividad de la empresa. Es de vital importancia mensurar a la
calidad de servicio con el proposito de estimar su incidencia en la satisfaccion del cliente.
Buenos clientes, satisfechos generara la continuidad de la organizacion y que luego sean
fieles, seran un capital muy apreciado para la empresa.

En el primer capitulo, se revisé los estudios previos. Se organizo el marco teorico para
la investigacion donde se reforzaron las variables a evaluar. Se desarrollé un estudio empirico
a partir de la captura de datos de primera mano con los mismos clientes de la empresa
importadora y distribuidora.

El segundo capitulo, comprende la metodologia; el tipo y disefio de investigacion,
donde, se aplico el procedimiento de recoleccion de datos a través de dos instrumentos: uno
sobre la calidad del servicio y otra sobre la satisfaccion de los clientes, que fueron cogidos de
los articulos cientificos de Leong et al. (2015) y de Ampaw et al (2019), respectivamente,
estos cuestionarios estdn debidamente aprobados y publicados en revistas indexadas y
arbitradas con rigor internacional.

En el tercer capitulo se muestran los resultados obtenidos de la aplicacion de los
instrumentos a los clientes, contrastacion de hipotesis generales y especificas, discusion de

los resultados, conclusiones y recomendaciones.



Capitulo 1
1.1. Problema de investigacion
1.1.1. Planteamiento del problema

El sector de ventas de ferreteria es un sector competitivo en la ciudad de Lima, donde
nuevos actores como tiendas online aumentan sus ventas y los mas tradicionales siguen en
su pugna diaria de lograr més transacciones comerciales. Es necesario para todas las
empresas del sector, tanto sean grandes, medianas o pequefias entender a sus clientes, qué
desean, qué necesitan y en especial ver que salgan satisfechos por una compra buena, que
colme sus expectativas. De la revision literaria cientifica se encontrd que en diversos
sectores empresariales tanto en Pert como en el extranjero existe una relacion positiva entre
la calidad del servicio y la satisfaccion de los clientes. Sin embargo, merece un analisis mas
profundo (Slack & Singh, 2020; Inga & Montoya, 2021).

Asi mismo la evidencia empirica de una de las investigadoras del presente estudio,
quien tuvo la oportunidad de estar cerca de una empresa distribuidora de herramientas de
metal mecanica en Lima, pudo observar que hay factores que juegan en contra de esta
satisfaccion del cliente y que generan una baja en sus ventas; por lo afirmado por los
tratadistas antes mencionados, se cree necesario hacer una correlacion entre la calidad de
servicio y la satisfaccion de los clientes de esta distribuidora de herramientas de metal
mecanica para entender el problema y ver su solucion. Es asi como se plantea el esquema de
Ishikawa para poder entender las causas y los efectos que generan que los clientes compren
menos, que muchas veces significa que no estan satisfechos con el servicio.

“Un diagrama de Causa y Efecto es la representacion de varios elementos (causas) de
un sistema que pueden contribuir a un problema (efecto). Permite organizar la informacion
sobre el problema y determinar sus posibles generadores. Fue desarrollado en 1943 por el

Profesor Kaoru Ishikawa en Tokio. Algunas veces es denominado Diagrama Ishikawa o



Diagrama Espina de Pescado™ (Ledn et al., 2021, p. 254).
Cabe mencionar que en el siguiente esquema se menciona el problema econémico
del pais; sin embargo, no sera tratado a fondo por ser un factor externo, lejos del alcance de
los directivos de la empresa distribuidora de herramientas.

Figura 1

Esquema causa-efecto — Planteamiento del problema

Factores Actitud de la gerencia
externos por mejorar

Equipos de trabajo no coordina

Prevalencia del precio por ser
=, i % Se—-
acciones por objetivos confusos

productos estandar

Menos transacciones por la
economia desmejorada del pais

No hay dispositiva movil
con informacién on line

de clientes
insatisfechos

IMobiliario, presentacion personal e
: 3 i —
instalaciones poco atractivas

Menos compras

Gerencia presiona par ventas y no
propone métodos de trabajo a ello

Vendedores incumplen. Faltos de
conocer productos, redes sociales

Trato al cliente corto
Yy poco amable

Métodos de Marketing por
trabajo mejorar

De acuerdo con el estudio causa-efecto se puede apreciar que hay varias cosas por
mejorar. Por un lado, la gerencia debe involucrarse mas con sus trabajadores y tomar
conciencia del desempefio de la empresa y apuntar a un servicio de calidad, replanteando
objetivos de la empresa que se alineen con los objetivos de los colaboradores y optimizar el
trabajo en equipo. De otro lado, en los métodos de trabajo se debe mejorar la informacion a
los clientes y poder darlos en linea, estén los vendedores o no en la empresa y asimismo el
trato con los clientes debe ser mas amigable. Por ultimo, mejorar las acciones de marketing,

por ejemplo, en la presentacion del mobiliario y de los colaboradores, asi como capacitar a



los colaboradores en relacion con el servicio, el trato al cliente e instruir sobre los productos
de forma mas actualizada.

Cabe resaltar que todo lo anterior se sustenta en llevar a un nuevo plano de
importancia el concepto de calidad de servicio como se viene dando hoy en dia en el mundo.
Dentro del sector econdmico secundario (manufactura), los bienes de capital son todos los
productos finales que son comprados por otras compaiiias para producir sus productos o
realizar sus servicios, ejemplo de ello son: los tornos, maquinas de soldar, compresores de
pintura, herramientas, etc. (Macavilca, 2019).

"De acuerdo con un estudio realizada por la Union Industrial Argentina (UIA) a nivel
internacional el comercio de productos metalmecanicos supera los 4.000 billones de dolares,
lo cual representa mas del 30% del total mundial. Dentro de este sector industrial, casi un
40% corresponde a bienes de capital, la industria automotriz aporta el 20% y otro tanto al
sector componentes electronicos y eléctricos, completando el resto los demas sectores
metalmecanicos." (Castillo, 2017, p. 126).

"Los paises que se consideran como los mas desarrollados en la rama metal mecanica
del mundo son: Estados Unidos, Japon, China, Alemania, Rusia, Inglaterra y Espatia, los
cuales incrementan su fortaleza industrial al extender filiales de multinacionales en varios
paises para la importacion de sus equipos y maquinarias, asi como la puesta en marcha de su
tecnologia de vanguardia, para un mayor desarrollo en esta rama industrial." (Castillo, 2017,
p. 126).

En Pert, la “Sociedad Nacional de Industrias” (SNI) indico que entre los afios 2011-
2013 la actividad manufacturera crecié un 16%. Del 2014 al 2016 bajo en promedio 5%, En
el 2017 y 2018 mostr6 una recuperacion con un aumento en promedio del 5.6%. Respecto
del subsector metal mecanico, el informe sectorial emitido por la SNI el afio 2018, detallo

que, existen actividades con mayor movimiento, entre ellas la produccion de Motocicletas y



pieza para automotores con un 22.8% y 15.3% respectivamente, las carrocerias para
vehiculos a combustion y otros bienes de metal lograron un 8.5% y 7.1% cada uno; asi
mismo, la produccion de motores, generadores, y transformadores, con un 132.8%, fue la de
mas participacion. Luego con la pandemia del COVID-19 bajo al igual que todos los
sectores. El afio 2023 atin no hay cifras oficiales; sin embargo, se evidencia una leve mejoria
en el sector. Gonzalez y Cieza (2022).

La produccion nacional general registré un incremento de 3.4% en el 2022 como
resultado del crecimiento de los diferentes sectores, teniendo manufactura una subida del
5.7%. La industria metalmecanica present6 un avance de 12.7% en el 2022. Entre las lineas
que tuvieron un rendimiento positivo, se encuentran las maquinas grandes para minas y
perforacion de energia de gas, motores para la industria transformativa y generadores y
transformadores eléctricos diversos en 116.7%. Sin embargo, hubo lineas productivas que
presentaron una caida, como fabricacion de equipos de elevacion y manipulacion de
productos, maquinaria menor y herramientas para la industria textil, agricola, de bebidas y
subproductos de metal en promedio -63.3%, siendo estas las mas se comercializan. Instituto
de Estudios Economico Sociales de la Sociedad Nacional de Industria IEES-SNI (2022).

De acuerdo a lo encontrado en el analisis causa-efecto y en concordancia con el
entendimiento del sector metal mecanico en el Pert1 y el mundo, se resalta la importancia de
la calidad en el servicio y la satisfaccion de los clientes, por tanto el propoésito de este
estudio fue determinar cual es el nivel de la calidad en el servicio en una empresa
importadora y distribuidora de herramientas de metal mecénica, en su incidencia en la
satisfaccion de los clientes, viendo principalmente su relacion, su sentido e intensidad, que
conlleve a conclusiones y recomendaciones a brindar a los ejecutivos de una empresa
distribuidora y comercializadora de herramientas de metal mecéanica en Lima, que

contribuya a su optimizacion y superar su problematica actual.



1.1.2. Formulacion del problema
Problema General
(Existe relacion entre la calidad del servicio y la satisfaccion de los clientes en una
empresa importadora y distribuidora de herramientas de metal mecénica, Lima 2023?
Problemas especificos
e ,Existe relacion entre los elementos tangibles y la satisfaccion de los clientes en
una empresa importadora y distribuidora de herramientas de metal mecanica, Lima
2023?
e ,Existe relacion entre la confiabilidad y la satisfaccion de los clientes en una
empresa importadora y distribuidora de herramientas de metal mecanica, Lima
2023?
o ;Existe relacion entre la capacidad de respuesta y la satisfaccion de los clientes en
una empresa importadora y distribuidora de herramientas de metal mecanica, Lima
2023?
e ,Existe relacion entre la garantia y la satisfaccion de los clientes en una empresa
importadora y distribuidora de herramientas de metal mecénica, Lima 2023?
o ;Existe relacion entre la empatia y la satisfaccion de los clientes en una empresa

importadora y distribuidora de herramientas de metal mecéanica, Lima 2023?

1.1.3. Justificacion de la investigacion

La investigacion es importante para conocer los niveles de calidad del servicio y la
satisfaccion de los clientes en una empresa importadora y distribuidora de herramientas de
metal mecanica e identificar la correlacion entre la calidad del servicio y la satisfaccion de
los clientes en ella. Los hallazgos de esta investigacion otorgan informacion beneficiosa a la

empresa que le permitiran adoptar medidas para mejorar su desempefio.



Justificacion Teodrica
El estudio tuvo como proposito el establecer cuél es la asociacion entre la calidad del
servicio y la satisfaccion de los clientes en las empresas importadoras y distribuidoras de
herramientas de metal mecanica. Se justifica teéricamente el estudio por cuanto se siguio la
base tedrica de calidad en el servicio y satisfaccion de los clientes bajo la metodologia
SERVPEREF desarrollada por Cronin y Taylor (1994). Esto, podra contribuir a generar
nuevos conocimientos sobre estas variables ya concretadas y posibles nuevas explicaciones
en areas como la administracion de una empresa importadora y distribuidora de
herramientas de metal mecanica. Incrementar el acervo cientifico, con nuevos
conocimientos, es también desarrollar investigacion basica.
Justificacion Metodolégica
Respecto a la metodologia, con los resultados obtenidos se justifica el analisis de los
factores que intervienen en la mejora de la satisfaccion del cliente de una compaiiia,
tomando a la calidad de servicio como una potencial explicacion de esta en una empresa
importadora y distribuidora de herramientas de metalmecanica. Esto quiere decir que,
estando la presente investigacion dentro de las normas de la metodologia cientifica, este
documento puede servir de modelo para futuros investigadores que estudien la relacion de
estas variables en este contexto o contextos parecidos, dado que las investigadoras del
presente estudio respetaron todas las normas para desarrollar una investigacion cientifica.
Justificacion Practica
En lo practico, las conclusiones y las recomendaciones que seran alcanzadas a la
gerencia de la empresa podrian ofrecer la posibilidad de solucionar algunos problemas
encontrados en una empresa importadora y distribuidora de herramientas de metal mecanica
y en diversas compaiiias del mismo sector. Asimismo, los datos obtenidos de este estudio

podrian beneficiar a los empleados con nuevas técnicas para mejorar su trabajo. Acerca de



los clientes, podria asegurar su satisfaccion con el servicio que reciben. También, cabe
recalcar que este proyecto es importante porque se lograra crear propuestas a futuro que
cambien positivamente las relaciones existentes en el mercado.
Justificacion Social
La investigacion, se busca favorecer a las empresas importadoras y distribuidoras de

herramientas de metal mecanica al hacer uso de la calidad del servicio para alcanzar una
mejor satisfaccion de los clientes, lo cual involucra el éxito de una empresa. Lo cual implica
que al ser viable la empresa, a partir de que puedan resultar buenas las recomendaciones de
este documento, a la empresa le puede ir bien y a sus colaboradores, que a la vez mantienen
grupos familiares.
1.2. Marco referencial
1.2.1. Antecedentes

Antecedentes Internacionales

Henao (2020), el propésito fue establecer la relacion entre la calidad del servicio y la
satisfaccion de los clientes que son usuarios del sector de las telecomunicaciones fijas en
Colombia. La metodologia fue cuantitativa, de naturaleza transeccional y no experimental. La
muestra estuvo constituida por 324 usuarios en las principales ciudades del pais por medio
virtual. Como instrumentos utilizaron el inventario SERVQUAL de Parasuraman, Zeithaml
& Berry (1985) que contiene 22 items correspondientes a la percepcion y 5 dimension de
Calidad de servicio. Ademas, se consideraron 5 items para el constructo satisfaccion de
Chiou & Droge, (2006) y de Bustamante (2015). Concluy6 de que calidad del servicio esta
relacionada con la satisfaccion de clientes en empresas de telecomunicaciones en Colombia,
por cuanto el valor percibido es antecedente de la satisfaccion de los clientes para las
empresas de telecomunicaciones de Colombia.

Ibarra et al (2020) manifiestan que el proposito fue buscar la asociacion entre la



calidad del servicio y satisfaccion de los clientes en una cadena de café localizada en
Hermosillo, Sonora, México, evaluado la percepcion de los clientes respecto de lo indicado.
La metodologia fue cuantitativa y su disefio fue no experimental y transversal, con nivel de
tipo observacional. La muestra fue constituida por 750 clientes de las cadenas de una empresa
de café muy conocida. El instrumento fue el inventario de calidad del servicio y satisfaccion
de los clientes, de Cronin & Taylor 1994, que constaba de 25 items, que fueron preguntas
bajo la escala Likert de 5 puntos. Llegaron a la conclusion de que la calidad del servicio si se
relaciona positiva y significativamente con la satisfaccion en clientes con un indicador muy
alto lo que lo convierte en una relacion fuerte.

De acuerdo con Aramayo (2020), se impulsé determinar la vinculacion entre calidad
del servicio, satisfaccion de los clientes en el area de asistencia técnica y post venta de una
empresa de venta de vehiculos en la ciudad de Sucre, Bolivia. Con metodologia de enfoque
cuantitativo de alcance relacional donde aplicéd la modelacion SERVPERF de Cronin y
Taylor (1994). Respecto de instrumentos utilizados, incluy6 consultas por cada dimension
(confiabilidad, la seguridad, empatia, la tangibilidad y su capacidad para dar respuestas),
contiene 22 declaraciones que se midieron con escala de Likert de 5 puntos. El autor
concluy6 en que si existe una asociacion de la calidad del servicio con la satisfaccion de los
clientes y del mismo modo, positiva y significativamente con la lealtad de dichos clientes.
Adiciona también que la venta de vehiculos nuevos puede potenciarse elevando el
componente de servicios, diferenciandose asi de la competencia y fidelizando a los clientes.

Monge et al (2019), su motivacion fue tratar la relacion que existe entre los factores
de la calidad, que son, la tangibilidad, confiabilidad, condicion de dar respuestas, la seguridad
y por ultimo la empatia, con percepcion de cliente en la calidad del servicio de los
restaurantes de la Parroquia Turistica Misahualli - Napo que pertenece al Observatorio

Turistico de la Universidad Estatal Amazoénica — UEA. Indican que su investigacion tuvo una
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metodologia cuantitativa de tipo correlacional y transeccional y no experimental. Como
poblacion fueron considerados 565,222 turistas, entre nacionales y extranjeros, determinando
una muestra de 384 turistas. Como instrumento se utilizo el inventario SERVQUAL de
Parasuraman et al. (1985). Como conclusion establecieron que la calidad del servicio esta
relacionada directa y significativamente con la satisfaccion de los clientes, en los turistas de
los restaurantes de la Parroquia turistica Puerto Misahualli, Napo, Ecuador y que ello se
puede explotar para mejorar aspectos de la calidad de servicio y generar mas flujo de turistas
en la localidad que redunde en el bienestar de todo el balneario.

Borja et al (2019), tuvo como finalidad determinar cuéles son los puntos criticos que
inciden en la percepcion de la calidad del servicio en dos hipermercados en la ciudad de
Medellin y su relacion con la satisfaccion de los clientes. Para ello se establecio una
metodologia cuantitativa. De acuerdo con la poblacion de la ciudad determind una muestra de
140 encuestados, a hombres y mujeres, aplicando 103 encuestas para el supermercado D1y
37 para Justo & Bueno. Utilizaron un instrumento a través del modelo Servqual aplicandolo a
los compradores de los dos supermercados en la ciudad de Medellin. Como conclusiones se
identifico que los factores mas criticos y con mayor incidencia en la percepcion sobre calidad
de servicio. Esto de acuerdo a la fuerza del indice de correlacion dentro de una significancia
estadistica cuyos valores resultaron con mayor fuerza que son empatia y seguridad con
(0,708), enfocados en el servicio que brinda el personal, este servicio hace referencia a la
amabilidad, comportamiento, confianza, comunicacion oportuna y clara, resolucion de
problemas, luego capacidad de respuesta y fiabilidad con (0,693) de acuerdo a la confianza
que genera en los clientes, finalmente, elementos tangibles con (0,677), mostrando
significancia estadistica menor a 0.05.

Akdere et al (2020). El objetivo fue examinar las percepciones en los pacientes a

partir de la calidad en el servicio en un hospital en Turquia en su relacién con la satisfaccion
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del cliente. La metodologia fue cuantitativa y correlacional con corte no experimental y
transeccional. Los instrumentos utilizados fueron basados en el modelo SERVPERF, con
escala de nivel Likert. El tamafio de la poblacion no se especifica; sin embargo, se aplico a un
total de 972 pacientes del hospital publico turco, quienes fueron los participantes en el
estudio, aunque no se proporcionan detalles especificos sobre la demografia de los
encuestados. Las conclusiones a las que se lleg6 indican que la calidad en el servicio y la
satisfaccion de los clientes se vinculan directamente y de manera significativa. Asimismo,
todas las cinco dimensiones de SERVPEREF se relacionan significativamente con la
satisfaccion del cliente y determinan las percepciones de la calidad del servicio en la atencion
sanitaria, siendo la garantia la que tiene el mayor impacto, mientras que la empatia la que
tiene el menor impacto en las percepciones de la calidad del servicio en el estudio.

Antecedentes Nacionales

Herbozo y Flores (2022). El objetivo de su investigacion fue evaluar la relacion entre
la calidad en el servicio y la satisfaccion del cliente de las empresas de venta de servicios de
hardware y software en Lima, afio 2020. La metodologia fue de enfoque cuantitativo y de
disefio no experimental. La unidad de analisis fueron empresas prestadoras de servicios y
venta de hardware y software en Lima, afio 2020. Para la recoleccion de datos se utilizo una
encuesta conformada por un cuestionario estructurado de 25 preguntas, de las cuales 22
estaban enfocadas a la calidad en el servicio y 3 a la satisfaccion del cliente. Este cuestionario
se baso en el modelo SERVQUAL. A partir de la poblacion que fueron todos los clientes
resulté una muestra de n=173. Los instrumentos fueron adaptados a partir del modelo
SERVQUAL y trabajaron una escala Likert de 5 puntos. Las conclusiones a las que llegaron
indican que la calidad en el servicio se relaciona directa y significativamente con la
satisfaccion del cliente. Del mismo modo demuestran que las dimensiones de la calidad de

servicio se relacionan directa y significativamente con la satisfaccion del cliente. Se sugiere
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que, aunque los elementos de confianza y seguridad alcanzan porcentajes altos, la tangibilidad
(inmueble) requiere mayor atencion y se recomienda reducir el tiempo de espera para ser
atendido.

Silva et al (2021), el objeto fue establecer la relacion entre la calidad del servicio en
las empresas de turismo (de hospedajes, restaurantes y medios de transporte) con la
satisfaccion de los clientes en el distrito de Canchaque, Piura, en Perti. Tuvo un enfoque
cuantitativo de nivel correlacional. Fue de naturaleza, no experimental y transeccional. Como
instrumento se aplico un cuestionario de 66 items, adaptado a los rubros investigados. Para
hallar las relaciones de la calidad del servicio se modelo las partes del SERVQUAL y para
satisfaccion se utilizo el enfoque unidimensional. La poblacion estuvo conformada por todos
los turistas; tanto extranjeros, como nacionales. Para calcular la muestra, se calcul6 con el
indicador para poblaciones infinitas que dio como resultado 196 turistas, para los cuales se
aplico el muestreo aleatorio simple. Concluyeron que la calidad del servicio se asocia
significativamente con la satisfaccion de los clientes y a nivel de dimensiones indican que la
satisfaccion muestra significancia con la calidad de los servicios de los hospedajes, los medios
de transporte y no evidencian asociacion con la calidad de los servicios de los restaurantes.

Montalvo et al (2020) manifiestan que tuvieron como proposito establecer la
vinculacion entre la calidad del servicio y la satisfaccion de los usuarios en el area
traumatologia del Hospital Santa Rosa en Puerto Maldonado. El método tuvo un enfoque
cuantitativo y fue transversal y no experimental y el nivel principal su correlacion. Su
poblacion constituida por los usuarios que se atienden en el area de traumatologia,
determinando una muestra de tipo probabilistica de 152 usuarios u observaciones. Los
instrumentos fueron dos encuestas que se bas6 en el SERVQUAL propuesto por Parasuraman
et al. (1985) y que estaba constituida por 22 preguntas para la variable calidad del servicio y

satisfaccion de los clientes. Los autores concluyeron que si existe una correlacion moderada,
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positiva y significativa entre la calidad de servicio y la satisfaccion del usuario.

Crispin et al (2020) manifiestan que, su investigacion tuvo como proposito establecer
la vinculacion entre la calidad en el servicio y la satisfaccion de clientes, en los bancos de
estatus privados en la ciudad de Huanuco, 2019. A la vez otro objetivo era evaluar la
influencia de la primera en la segunda variable. Tuvieron una metodologia con enfoque
cuantitativo y como disefio de estudio fue no experimental y transeccional. Tuvo también un
criterio aplicativo y descriptivo y fue focalizado a los clientes del sistema financiero privado
de la ciudad de Huanuco, distrito de Huanuco, provincia de Huanuco y region de Huanuco,
en el periodo 2019. Como instrumentos se utilizaron los cuestionarios de SERVQUAL de 22
items, para la calidad en el servicio y la satisfaccion de clientes. La poblacion fue de 32,000
personas y la muestra se determin6 en 380 clientes bancarios en la ciudad de Huanuco. Como
conclusion evidenciaron que si existe una correlacion significativa y positiva entre la calidad
del servicio y la satisfaccion de los clientes en bancos privados de Huanuco - 2019.

Varillas (2019), tuvo como idea central conocer como se vincula la calidad del
servicio y la satisfaccion de los clientes en la empresa Maestro Pert S.A. Su investigacion
tuvo un disefio correlacional con un enfoque cuantitativo de naturaleza no experimental y
transeccional. La poblacion fue de tipo infinita, conformada por todos los clientes que se
acercaron a realizar alguna compra en la tienda MAESTRO PERU S.A. de la ciudad de
Huacho. A partir de alli determinaron una muestra de 384 encuestados. El instrumento
utilizado fue un cuestionario de 30 preguntas con escala Likert. El investigador concluyo6 en
que el 91,1% de clientes manifestaron que la calidad del servicio se da siempre, un 8,6% se da
a veces y un 3% y nunca se da. La satisfaccion de los clientes muestra que el 77,1% de las que
respondieron siempre se sienten satisfechos, un 22,7% que solo a veces, y un 3% que nunca.
Por lo tanto, si existe una asociacion entre las variable, en los clientes de MAESTRO PERU

S.A, para lo cual se hall6 una correlacion de alta intensidad de 0.816. Hallo también, que si
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existe una vinculacion entre los factores de la calidad del servicio.
1.2.2.Marco tedrico.

Calidad de servicio

Conceptualizacion de calidad de servicio

“El servicio al cliente es la accion donde se localiza la interaccion entre el cliente y la
empresa; en el concepto puro de calidad se encuentran dos tendencias: la calidad objetiva y la
calidad subjetiva. La calidad objetiva se enfoca en la perspectiva del productor y la calidad
subjetiva en la del consumidor.” (Duque, 2005, p. 4)

La calidad del servicio se refiere a la calidad percibida, es decir al juicio del
consumidor sobre la excelencia y superioridad de un producto. Lo que significaria un juicio
global, o actitud, relacionada con la superioridad del servicio; “A diferencia de la calidad en
los productos, que puede ser medida objetivamente a través de indicadores tales como
duracioén o nimero de defectos, la calidad en los servicios es algo fugaz que puede ser dificil
de medir.” (Duque, 2005, p. 5)

“La calidad de servicio es uno de los tres componentes del marketing de servicios,
donde también estan, la diferenciacion competitiva y la productividad, con lo que se busca la
eficiencia y la viabilidad de la organizacion”. (Kotler & Armstrong, 2007, p. 264).

Para Leong et al. (2015) dentro del modelo SERVPEREF la calidad del servicio es
definida generalmente como la habilidad de satisfacer las expectativas de los clientes,
esto concuerda con lo definido por la International Organization for Standardization,
quienes dicen que la calidad es la capacidad que tiene una empresa de cumplir con las
necesidades de los clientes y otras partes interesadas.

Parasuraman, Zeithaml y Berry en Leong et al. (2015) definieron calidad del
servicio como la discrepancia entre las percepciones de los consumidores sobre los

servicios prestados por una empresa en particular y sus expectativas sobre las empresas



15

que ofrecen dichos servicios.
Estado del arte de la calidad de servicio

Haywood-Farmer (1988) plantea los tres tipos de atributos de calidad basado en la
calidad de servicio y en lo que esperan los clientes del servicio.

Componentes fisicos y procedimentales: Lugar fisico donde se realiza la produccion,
entrega y consumo del servicio. Los bienes que se obtienen que son vendidos como parte del
servicio y los procesos y procedimientos que ocurren en la produccion.

Elementos de comportamiento: El servidor debe contar con elementos como aseo,
amabilidad, educacion, puntualidad, etc. para hacer mas agradable la situacion.

Elementos de juicio profesional: Habilidades, conocimiento, innovacion, honestidad y
confidencialidad de parte del personal.

Para Ishikawa en 1986, calidad significa bondades y atributos del producto.
Especificamente, la calidad se da en el trabajo, en el servicio, en la informacion, en el
proceso, en la gente, en el sistema, en la compaiiia, vale decir, en todo. (Duque 2005)

Deming establecio en 1989, que la calidad es traducir la sensacion de las necesidades
futuras de usuarios en atributos medibles; es asi que un producto puede tener disefio y
fabricacion que brinda satisfaccion con un precio para el cliente. (Duque 2005)

La Real Academia Espatfiola tipifica a la calidad como un conjunto de propiedades
inherentes a un bien o un servicio, que se puede valorar. Establece dos elementos importantes.
Primero, las caracteristicas o propiedades y, segundo, su bondad y valor. Duque (2005).

Jain y Gupta (2004) describen a la escala SERVQUAL de Parasuraman, Zeithaml y
Berry como un modelo de brechas en la que la satisfaccion trabaja en funcion a la des
confirmacion de la experiencia de una persona. En otras palabras, es la diferencia que existe
entre lo que espera el consumidor y lo que percibe.

Finalmente se puede decir, que la calidad de servicio es un concepto muy amplio y que
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se sigue estudiando en la actualizad; sin embargo, los tratadistas concuerdan en que el modelo
SERVQUAL y el SERVPEREF son los mas aplicados en este estudio; tan es asi que en estos
tiempos ya existen escalas especificas para medir la calidad de servicio en cada area de
transaccion de servicios cuyo nombre de cuestionario le precede SERVXXX, lo que denota la
trascendencia de este modelo en la actualidad.

Bases teoricas de la calidad de servicio

A partir de los estudios previos sobre la calidad se abren dos corrientes principales que
tratan la calidad de servicio y su medicion:

La escuela nordica de la calidad de servicio

Gronroos (1984) plantea este modelo de la escuela nordica, también denominada
modelo de la imagen, ya que relaciona la calidad con su imagen; esta se centra en brindar un
servicio adecuado que dé un saldo positivo, calidad funcional; es como el consumidor percibe
el servicio y la calidad corporativa como el cliente percibe a la empresa.

Definido como un modelo de calidad tanto técnica como funcional donde define la
calidad del servicio es percibido como una relacion entre el servicio que se espera 'y el
servicio realmente recibido, con la influencia de la idea que se tiene de la organizacion. Este
modelo propone 2 dimensiones de la calidad percibida del servicio: primero, técnica y luego,
funcional. La calidad técnica del servicio viene a ser el resultado del proceso operativo, lo
cual muestra todo lo que el cliente o usuario tiene como resultado del servicio brindado. La
calidad técnica guarda dependencia con las tecnologias utilizadas, equipos, informatizacion,
conocimiento, profesionalismo y calificacion del equipo. La calidad funcional en tanto es el
saldo de interaccion entre el proveedor de servicios y el receptor de dicho servicio. El usuario
evalua dicho servicio, resaltando, por ejemplo, su puntualidad, comportamiento y el trato del

equipo, si se da con amabilidad, etc.
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Figura 2

Modelo de calidad técnica y funcional de servicios de Gronroos (1984)
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La escuela americana de la calidad de servicio

La modelacion de la escuela americana de Parasuraman et al. (1985) se denomina
SERVQUAL. Es un planteamiento bastante utilizado por académicos cientificos hasta el
momento. Esto debido también a que ha generado muchos articulos cientificos en el area, que
usan su escala. Parasuraman et al. (1985) comenzaron del paradigma “la des confirmacion”, al
igual que Gronroos, para desarrollar un instrumento que permita medir la calidad de servicio
percibida. Luego de su arduo trabajo, tomaron como principio la teoria “calidad de servicio
percibida”, y disefiaron un inventario que permitiera cuantificarlo y lo llamaron SERVQUAL.
Este cuestionario permitié aproximarse a una mas real valoracion a partir de la evaluacion por
separado de expectativas y percepciones, apoyandose en comentarios hechos por los
consumidores en la investigacion. Inicialmente apuntaban hacia diez dimensiones y con una
importancia relativa que, afirman, depende del tipo de servicio y/o cliente que se evalta.
Duque (2005).

Para Gulc (2017) Este modelo SERVQUAL, disefiado por un equipo de

norteamericano de cientificos modelo la base de la teoria de calidad en los servicios. El inicio
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de este modelo es la premisa de que es importante la evaluacion del cliente en cuanto a la
calidad del servicio y se debe a las diferencias entre expectativas y experiencias concretas, lo
que implica cierto grado de calidad de los servicios. Estas diferencias en la modelacion son
originadas por defectos operativos posteriores de la preparacion y suministro de lo que
consideran como servicio. Esto puede implicar ciertas diferencias entre el dador del servicio y
el cliente o usuario, durante el proceso en si. Indica que el modelo SERVQUAL es una escala
con multiples items para medir dichas acepciones del consumidor sobre la calidad en los
servicios. La escala se organiza con 5 dimensiones de calidad: tangibles, fiabilidad, capacidad
de respuesta, seguridad y empatia y fue denominado Modelo SERVQUAL el cual fue usado
de manera amplia y diversa en la investigacion sobre la calidad de los servicios y ha sido
objeto de numerosos estudios de validacion y adaptacion en diferentes contextos y sectores de
la industria.

Figura 3
Modelo de calidad técnica SERVQUAL, de Parasuraman et al. (1985)

| Comunicacidn boca-oido | | Necesidades personales | | Experiencia
5 | Servicios esperados [
Cliente t 1
| Servicmf_ercibidu [*

| Préstamo del servicio }1-» Comunicacion externa a los

3 T clientes

Empresa Especificaciones de la calidad T
de servicio

Percepcién de los directivos sobre las
expectativas de los clientes

Organizacion factorial de la escala:
Elementos Tangibles: Donde se considera el exterior de las instalaciones fisicas, los

equipos, mobiliario, la sefial de pautas escritas y la presentacion del personal.
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Confiabilidad: Se enfoca en el cumplimiento de las promesas del servicio.

Capacidad de dar respuestas: Donde se considera el como la empresa estd dispuesta a
apoyar al cliente o usuario, en sus preguntas y necesidades.

Garantia: Es el aseguramiento en que genera confianza y tanto en el colaborador
como en los servicios.

Empatia: Se centra en brindar atencion personalizada, cuidando al consumidor o
usuario al brindar un servicio individual, pues cada cliente es unico.

Modelo SERVPERF (Service Performance)

A inicios de los afios 90, Cronin y Taylor evaluaron con rigurosidad el modelamiento
de Parasuraman et al (1988) de la calidad de los servicios quienes habian presentado a la
calidad de los servicios como aplicable a muchas actitudes del cliente, Cronin et al (1992)
estimaron no considerar la porcion de expectativa del modelamiento SERVQUAL.
Manifestaron que solo lo realmente recibido podria vislumbrar las intenciones y
comportamiento de los usuarios, por lo que llamaron su nuevo modelamiento SERVPERF,
vale decir, rendimiento en el servicio.

Parasuraman (1985) resalto 10 dimensiones importantes en la calidad de los servicios:
tangibilidad, confiabilidad, capacidad de dar respuestas, la competencia, la comunicacion, la
credibilidad, la seguridad, la cortesia, la comprension y la accesibilidad. Tiempo después, las
10 dimensiones se convierten en 5 donde incluian a todas.

El modelo se baso en 22 items en donde los encuestados debian asignar puntajes en un
grado del 1 al 7, por su intensidad de expectativa por cada item. Ademas, el encuestado debia
de otorgarle un orden o importancia a los cinco criterios, para ponderar las valoraciones

obtenidas.
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Figura 4
Modelo de calidad técnica SERVPERF, de Cronin et al. (1994)
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Caracteristicas de la calidad de servicio

Villalba (2013) plantea que los servicios intangibles tienen ciertas caracteristicas que
los identifican. En primer lugar, que estos servicios no pueden ser evaluados en momentos
previos antes de la compra, esto se debe a que uno para evaluar la calidad de un servicio es
necesario poseerlo y experimentar con €l para asi poder dar un veredicto. A su vez, no puede
patentarse ni juzgarse previo a la compra.

Segun Parasuraman, Zeithaml y Berry (1985), citados por Duque (2005), la calidad de
servicio cuenta con diversas caracteristicas, entre estas:

Intangibilidad: No se pueden sacar porque son resultados. Por ello, se tiene muy en
cuenta la decision del cliente, ya que, este es el que evalua la calidad.

Heterogeneidad: La calidad no es uniforme, va variando y cambiando con el paso del
tiempo. Ademas, cada consumidor le da su propio sentido al producto.

Inseparabilidad: No puedes separar a la calidad del cliente, puesto a que el
consumidor es quien evalua que tan satisfecho se siente con el producto.

Gronroos (1984) describe que la calidad de servicio tiene relacion con el marketing,
esto sucede cuando hay una buena administracion del servicio y, asi, la atencion de los

trabajadores se enfoca en la calidad de los servicios que se ofrecen. Ademas, identificaron que



para que no haya mucha diferencia entre el servicio percibido y esperado por el cliente, se
deben mantener las actividades de marketing tradicionales y realistas, también, los

administradores tienen que entender como es que funciona la calidad técnica y funcional.

Tabla 1

Dimensiones para la calidad del servicio
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Autores

Dimensiones

Parasuraman, A., Zeithaml, Valerie. A. & Berry, Leonard. L.
- SERVQUAL
(1988)

Mahfooz, Yasser.
(2014)

Martinelli, Elisa., & Balboni, Bernardo.
(2012)

Slack, Nale. J., & Singh, Gurmeet.
basado en SERVQUAL (2020)

Lai-Ying. Leong, Teck-Soon. New, Voon-Hsien. Lee, &
Keng-Boon. Ooi, basado en SERVPERF (2015)

Elementos tangibles
Confiabilidad
Capacidad de respuesta
Garantia

Empatia

Aspectos fisicos
Confiabilidad
Interaccion de personas
Resolucion de problemas
Directivas

Aspectos fisicos
Confiabilidad
Interaccion de personas
Directivas

Expectativa del cliente
Percepcion del cliente
Elementos tangibles
Confiabilidad
Capacidad de respuesta
Garantia

Empatia

Importancia de la calidad de servicio

De esta manera el modelamiento SERVQUAL permite disponer de puntajes sobre la

apreciacion sobre cada caracteristica del servicio evaluado. El desface entre apreciacion y
expectativas indica las falencias de calidad cuando el puntaje de expectativas supere al de

percepcion. Parasuraman manifiesta que el modelo es adaptable y/o modificable segtin la

cempresa a evaluar.

Por eso nace el SERVPERF como alternativa del SERVQUAL, y que hace mencion



22

del servicio y desempefio (SERVice PERFormance). Este esquema esta compuesto por las
mismas cinco dimensiones del SERVQUAL, con la diferencia de que en el SERVQUAL se
trata también a las expectativas (opiniones ex ante) de los clientes.

Este modelo SERVPERF propuesto por Cronin y Taylor (1994) se basa s6lo en el
resultado del servicio sin tomar en cuenta las apreciaciones ex ante del usuario.

El modelamiento SERVPEREF aplica exclusivamente la percepcion como un
acercamiento a la satisfaccion de los clientes, como el grado del estado de animo de una
cliente como resultado de comparar el rendimiento percibido de un producto o servicio con su
expectativa (Kotler, 2006, p.40).

Torres y Luna (2017) citan a Cronin y Taylor (1994) quienes desarrollaron el
cuestionario SERVPEREF (Service Performance) y dicen que son las valoraciones que hace el
cliente sobre el rendimiento de los servicios. Ademas, aseguran que es mucho mas exacto al
evaluar la calidad de servicio porque el cuestionario es mas corto para el entrevistado, lo cual
lo hace mas simple de analizar.

Satisfaccion de cliente

Conceptualizacion de la satisfaccion de cliente

“La satisfaccion del cliente es el grado en que el desempefio percibido de un producto
coincide con las expectativas del comprador; Una compaiiia siempre podria aumentar la
satisfaccion del cliente al disminuir sus precios o al incrementar sus servicios; aunque esto
resultara en menores utilidades.” (Kotler & Armstrong, 2007, p. 14).

La satisfaccion del cliente y el mejoramiento continuo son componentes base de una
filosofia operativa comprometida con la empresa en la administracion de la calidad total
TQM. Total Quality Management, por sus siglas en inglés. Wheelen & Hunger (2007).

Para Lin et al. (2010) en Leong et al. (2015) la satisfaccion de los clientes puede

resumirse como la percepcion de un individuo ya sea de descontento o placer al comparar los
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atributos percibidos de un producto con respecto a las expectativas de uno.

Para Li et al. (2021) la satisfaccion con los servicios es el resultado del valor y la
calidad comprendidas. Los clientes hacen su valoracion tomando en cuenta sus
conocimientos sobre el servicio y sus expectativas.

Estado del arte de la satisfaccion del cliente

Basado en el modelo de Dabholkar et al. (1996) proponen que se piense en la calidad
del servicio con cinco constructos propuestos:

- Aspecto fisico: Considera la apariencia de las instalaciones y la conveniencia para el
trato al cliente por su diseflo de instalaciones (facilidad de ubicar productos dentro

de la tienda, facilidad para movilizarse en los pasillos y los estantes de la tienda).

- Confiabilidad: En cada entrevista realizada notaron que los usuarios aprecian la
confiabilidad a modo de una combinacion promesas y de dar un buen servicio. En ella,
consideraron la disponibilidad de la mercaderia.

- Interacciéon personal: En este constructo resaltaron dos subdimensiones:
colaboradores que inspiran confianza y de otro lado, que son amables y serviciales.
Consideraron a estas subdivisiones como estrechamente relacionadas y observaron cémo el
usuario es tratado por el trabajador de la empresa.

- Resolucion de problemas: Contiene varios aspectos, el manejo de los cambios y
devoluciones, ademas de las quejas. Este constructo es importante, por cuanto la recuperacion
del servicio se considera como una parte crucial en un buen servicio (Kelley & Davis, 1994).
Los usuarios son bastante sensibles de como los proveedores de servicios resuelven las quejas
y los problemas. Mencionan también, que la oportunidad y versatilidad en intercambiar y
devolver la mercancia es importante en el sentir de los clientes.

- Politica: Este constructo resalta aspectos que estan asociados a las politicas de la

tienda (la calidad de la mercaderia, la modalidad de pago, el estacionamiento, entre otros).
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Otro ejemplo es, cuando los usuarios evaltuan la conveniencia de los horarios de atencion,
como politica de consideracion a las necesidades de los usuarios. Otro criterio crucial que
evaluan los clientes, son las politicas de crédito y de manejo de cuentas de la tienda. Oliver
(1980).

Descripcion de factores de Martinelli & Balboni (2012)

Este modelo también se basa en la teoria de Dabholkar, Thorpe, & Rentzen (1996)
manifiestan que los clientes piensan en la calidad en los servicios, con cuatro dimensiones.
Luego fue reconceptualizado por Mahfooz, el afio 2014, como se muestra a continuacion:

Tabla 2

Dimensiones iniciales de la satisfaccion a partir de la calidad de servicio

Dimension Dabholkar et al. (1996) Observacion Mahfooz (2014)
Aspectos Una tienda tiene areas Modificado y La tienda tiene acceso a areas publicas
fisicos publicas limpias, atractivasy  sustituido limpias e higiénicas (patio de comidas,
convenientes (bafios, areas de juego) y a servicios
probadores). suficientes (ascensores, escaleras

mecénicas, bafios, cajeros) para visitas
comodas y agradables.

Fiabilidad Cuando una tienda se Modificado Cuando esta tienda promete algo
compromete hacer algo en un (oferta, descuento, etc.) en un lapso
momento dado, y lo hace. especifico, y lo hace.

Interaccion Los empleados de una tienda  No modificado  No aplica.

Personal lo tratan cortésmente por
teléfono.

Directiva Una tienda ofrece su propia Eliminado y Esta tienda ofrece modos de pago
tarjeta de crédito. sustituido flexibles y ofrece su propia tarjeta de

fidelidad.

Relacion Calidad del servicio y Satisfaccion de los clientes de Slack & Singh (2020)

El modelo conceptual se desarrolla a partir de la revision de la literatura y se vincula
con ella, y constituye la base de esta investigacion y analisis. Intentamos determinar la brecha
entre las expectativas de servicio del cliente y las percepciones reales del rendimiento del
servicio, la influencia de calidad en el servicio y en la satisfaccion del cliente, la satisfaccion
del cliente en la lealtad del cliente y la calidad del servicio (en presencia de la satisfaccion de

los clientes) en la lealtad del usuario.
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Finalmente se puede decir que los estudios sobre el concepto de satisfaccion de los
clientes se dan en varios ambitos, como el psicologico de corte emocional, el antropolégico
de transacciones y el del area comercial empresarial. Se puede observar que en estos tiempos,
nuevamente muchos estudios sobre la satisfaccion de los clientes, a nivel empresarial, vienen
tratados con escalas unidimensionales o si no son acoplados a las escalas tanto del
SERVQUAL como del SERVPERF.

Teorias de la satisfaccion de cliente

Segun Ilieska (2013) un modelo para medir la satisfaccion del cliente es por medio de
la causa y efecto, en donde los que impulsan la satisfaccion son las expectativas, la calidad y
el valor percibidos, y la consecuencia es quejas o la lealtad del consumidor. En primer lugar,
las expectativas son una prediccion de la calidad del servicio o producto que esta por
adquirirse. Asimismo, la calidad percibida es el grado en el que un producto satisface las
necesidades de un individuo, mientras que el valor percibido esta relacionado con el precio a
pagar. En cuanto a los efectos, tendriamos quejas en caso no haya ocurrido una satisfaccion
positiva, o lealtad de parte de cliente, si es que el servicio satisface sus necesidades
correctamente.

Figura 5
Teoria de disparidad de percepcion de valor. Locke (1967)
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La teoria de disparidad de percepcion de valor de Locke (1969) sostiene que la
satisfaccion del consumidor se basa en la comparacion entre la percepcion del valor del

producto y la percepcion del precio pagado por el mismo. Segln esta teoria, la satisfaccion se
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produce cuando la percepcion del valor del producto es mayor que la percepcion del precio
pagado, mientras que la insatisfaccion se produce cuando la percepcion del precio pagado es
mayor que la percepcion del valor del producto. La teoria de disparidad de percepcion de
valor ha sido ampliamente utilizada en la investigacion sobre la satisfaccion del consumidor y
ha sido objeto de numerosos estudios empiricos. Segun la teoria, define como satisfaccion,
para el producto de la respuesta emocional de un proceso de evaluacion cognitiva, es decir,
en lugar de comparar los valores de la compra postventa con las expectativas de un cliente, en
comparacion con los valores Tener (necesidades, deseos, aspiraciones, etc.). Es de destacar
que, aunque la diferencia entre los dos factores mencionados es baja, el resultado sera
positivo, lo que implica una mayor satisfaccion. Moliner (2004).

Figura 6

Teoria de la asimilacion. Anderson (1973)
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La teoria de la asimilacion, segin Anderson (1973), explica que cuando las
expectativas del consumidor son bajas y la performance percibida es alta, el individuo tiende
a asimilar la informacion, reduciendo la diferencia entre las expectativas y la performance.
Por otro lado, cuando las expectativas son altas y la performance percibida es baja, el
consumidor tiende a contrastar la informacion, aumentando la diferencia entre las
expectativas y la performance. También esta teoria de la asimilacion se fundamenta en la
teoria de la disonancia de Aronson en los afios 60. La teoria de disonancia postula que los
clientes elaboraran un cierto nivel de comparar cognitivamente entre expectativas del servicio

y el rendimiento real percibido del mismo. Esta Optica de valoracion después del uso o
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usufructo de los consumidores se inicid en la lectura de la satisfaccion en la teoria de la
asimilacion. Segiin Anderson (1973), los usuarios tratan eludir la disonancia acomodando la
percepcion de un servicio o producto especifico para estar alineados con sus expectativas.
Los usuarios o consumidores pueden también, disminuir la intensidad resultante de la
diferencia entre la expectativa y el desempefio del servicio, sea distorsionando sus
expectativas o tratando de coincidir con su rendimiento percibido del producto o aumentando
su grado de satisfaccion, o también minimizando la importancia de la experiencia vivida.
Moliner (2004).

Figura 7
Teoria sobre el contraste - Hovland, Harvey y Sherif (1987)
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La teoria del contraste de Hovland et al. (1957) explica que cuando las expectativas
del consumidor son altas y la performance percibida es baja, el consumidor tiende a
contrastar la informacion, aumentando la diferencia entre las expectativas y la performance.
En este enfoque, el consumidor es muy sensible a la des confirmacién y reacciona
magnificando o exagerando la comparacion entre las expectativas y la performance, en lugar
de reducir la disonancia. Anteriormente, definieron la teoria de la satisfaccion del usuario
versus el contraste y este contraste como la costumbre a aumentar el vacio entre sus actitudes
personales y actitudes las representadas por la declaracion de la opinion publica. La nueva
teoria del contraste mantiene una Optica alternativa en cuanto al proceso de evaluacion
después del usufructo del usuario o consumidor que ocurre en la teoria de la asimilacion, en

la que las calificaciones siguientes que se utilizaran conducen a la produccion de opiniones
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opuestas para los fines de sentimiento de las expectativas sobre la satisfaccion. Aunque la
teoria de asimilacion sugiere que los usuarios o consumidores buscan reducir la brecha entre
las expectativas y los rendimientos, la teoria de contraste sostiene que existe un efecto
sorpresivo que conduce a una diferencia amplificada o exagerada. Segun esta teoria de
contraste, cualquier brecha de vivencia respecto de las expectativas sera exagerada a la
brecha misma. Si la empresa incrementa las expectativas en su promocion o publicidad y la
vivencia de un cliente es ligeramente menor que lo esperado, el servicio o producto sera
rechazado porque es completamente insatisfactoria. En contraste, la falta de promesas
publicitarias y la entrega excesiva conducira a una confirmacion positiva que también sera
exagerada. Moliner (2004).

Figura 8

Teoria de la desconfirmacion de las expectativas. Oliver (1980)
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La teoria de la desconfirmacion de las expectativas, propuesta por Oliver (1980),
sostiene que la satisfaccion del consumidor se basa en la comparacion entre las expectativas
previas y una experiencia realista de consumo. La desconfirmacion de las expectativas viene
a producirse cuando la experiencia real supera o no cumple con las expectativas previas del
consumidor. La desconfirmacion positiva se produce cuando la experiencia supera las
expectativas, mientras que la desconfirmacion negativa se produce cuando la experiencia no
cumple con las expectativas. La satisfaccion del consumidor se produce cuando la
experiencia cumple con las expectativas previas. La teoria de la desconfirmacion de las

expectativas ha sido ampliamente utilizada en la investigacion sobre la satisfaccion del
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consumidor y ha sido objeto de numerosos estudios empiricos. La idea de que las personas
realizan juicios de rendimiento con una referencia a un estandar no es nica para ningin
campo. Es limitado debido al término general de la teoria de lagunas, pero la confirmacion
generalmente se llama en el campo del marketing. Muchas investigaciones de marketing se
han centrado en como los clientes emiten juicios sobre productos y servicios. Esta
investigacion actual de confirmacion / confirmacion se utilizé como una base tedrica para
comprender la satisfaccion del cliente (Moliner, 2004).

Figura 9
La teoria adaptada de satisfaccion de la cliente por Gil, Berenguer y Ruiz (2018)
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Esta teoria propone que la satisfaccion del cliente es un proceso dinamico que se
desarrolla a lo largo del tiempo y que esta influenciado por factores internos y externos al
cliente. Esta teoria se basa en la idea de que la satisfaccion del cliente es un proceso de
evaluacion continua que se ve afectado por la experiencia previa del cliente, sus expectativas,
la calidad del servicio, la comunicacion con la empresa y otros factores contextuales.
Ademas, esta teoria destaca la importancia de la gestion de la satisfaccion del cliente como
una estrategia clave para mejorar la retencion de clientes y la rentabilidad de la empresa. Se
desarrollo el instrumento, incluidos dos formatos: el indice europeo de satisfaccion del cliente

(ECSI) y el Indice de Satisfaccion del Cliente Americano (ACSI). En el primer caso, se
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examino una encuesta previa, que implicaria un instrumento con 28 preguntas finales en
comparacion con la tasa de satisfaccion general. De la misma manera, otras dimensiones se
midieron en el mismo estudio.

Caracteristicas de la satisfaccion de cliente

Abubakar et al. (2013) considera a los siete siguientes como indicadores de la
satisfaccion de los clientes:

Medida del producto

Calidad en el servicio

Confiabilidad de su red

Disposicion a pagar

Capacidad de respuesta

Profesionalismo

Continuidad del servicio

Segun Ilieska (2013), la satisfaccion del consumidor normalmente se caracteriza por
ayudar a actualizar datas o estadisticas esenciales para que la empresa se autoevalte. A su
vez, aporta al conocimiento de lo que requiere un cliente para poder estar satisfecho, para que
asi se apliquen nuevas modificaciones para el bien del consumidor. También, monitorear la
satisfaccion del cliente ayuda a que una organizacion evolucione y cambia para mejor y asi se
compare con otras empresas con tal de evaluar sus debilidades y fortalezas, y trabajar en
ellas. Finalmente, ayuda a conocer si es que el producto o servicio ofrecido es efectivo en la
vida de los clientes.

Kristin citado por Mwakaje (2015) define a los siguientes factores como los
principales determinantes en la satisfaccion del cliente:

Calidad y confiabilidad de la energia

Facturacion y pago



Ciudadania corporativa
Precio
Comunicaciones
Servicio al cliente

Tabla 3

Dimensiones para la satisfaccion del cliente

Autores

Dimensiones

Kwong, M. Z., & Candinegara, 1.
(2014)

Kahwaji, A. & Almubayed, M.
(2016)

Fernandes, Moori, & Filho
(2018)
Sorkun, I.,Huseyinoglu,Y.& Boruhan, G.
(2020)
Ampaw, E., Chai, J.& Frimpong, J.
(2019)

Satisfaccion general,
Favorito del consumidor
Opcidn de prioridad,
Satisfaccion de publicidad
Calidad de servicio

Valor percibido
Reputacion de marca

Confianza

Satisfaccion de cliente (unidimensional)
Satisfaccion de cliente (unidimensional)

Satisfaccion de cliente (unidimensional)

Importancia de la satisfaccion de cliente

31

“La satisfaccion de los clientes viene a constituirse como una resultante de la cadena

de valor de la empresa y es generada por la interaccion de los costos y los margenes de las

actividades en la cadena comercial, (distribuidoras y minoristas) que son las empresas que

proveen el producto o servicio al cliente.” (Thompson, et al., 2012, p. 111)

“Para quienes la satisfaccion del cliente es una nocion abstracta y vaga. La apariencia

real de la felicidad difiere de producto a producto, de persona a persona y de servicio a

servicio” (Li, et al. 2021, p. 4).

De acuerdo con lo repasado en los parrafos anteriores, se resalta la importancia de la

satisfaccion de los clientes como una resultante de la calidad de servicio. Es asi que en la

presente investigacion que busca estudiar la relacion entre ambas variables, se apunta
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principalmente en que la satisfaccion de los clientes debe ser la finalidad maxima de toda

empresa.

Modelo previo — Relacion entre calidad de servicio y satisfaccion del cliente
Figura 10

Relacion Calidad del servicio y Satisfaccion de los clientes de Leong et al. (2015)
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Las dimensiones de los investigadores Cronin Jr. y Taylor (1994) de su modelo
teorico SERVPEREF explica la variable calidad en el servicio, puesto que posee una
confiabilidad fuerte y por haberse aplicado a clientes los cuales opinan fundamentalmente
una vez recibido el servicio es decir con una valoracion ex-post. Las dimensiones son:

Tangibilidad: Presentacion de las oficinas, el hardware, apariencia de los
representantes y situacion de los materiales y de la correspondencia de una compaiiia.

Confiabilidad: Es el reflejo de las capacidades del equipo de colaboradores, de
realizar el servicio que prometieron de manera precisa y fiable.

Capacidad de respuestas: Cuando una compaiiia esta dispuesta a ayudar en resolver
dudas y quejas de los usuarios y brindarles contestaciones confiables.

Garantia: Los clientes quieren comprender el trato tanto del personal de venta como
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el manejo del producto adquirido (bienes/servicios) incluso servicio post venta.
Empatia: Cuando una compaiiia brinda una atencion personalizada, real y

mentalmente a sus usuarios, y ademas con horarios de trabajo adecuados.

Modelo propuesto — Calidad de servicio y satisfaccion del cliente
Figura 11

Relacion Calidad del servicio y Satisfaccion de los clientes de Huerta y Santamaria (2023)
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Cabe mencionar que el modelo propuesto tiene como base tedrica, la modelacion de
calidad en el servicio y de satisfaccion de los clientes llamado SERVQUAL promulgado por
Cronin & Taylor (1994) y que fue recogido y actualizado por Leong et al. (2015) de donde
las presentes investigadoras han tomados sus instrumentos y operacionalizacion de las

variables.

1.3. Objetivos e hipotesis
1.3.1. Objetivos
Objetivo General
“Analizar la relacion que existe entre la calidad de servicio y la satisfaccion de los

clientes en una empresa importadora y distribuidora de herramientas de metal mecénica, Lima

2023
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Objetivos Especificos

“Determinar la relacion que existe entre los elementos tangibles y la satisfaccion
de los clientes en una empresa importadora y distribuidora de herramientas de
metal mecanica, Lima 2023

“Determinar la relacion que existe entre la confiabilidad y la satisfaccion de los
clientes en una empresa importadora y distribuidora de herramientas de metal
mecanica, Lima 2023”

“Determinar la relacion que existe entre la capacidad de respuesta y la satisfaccion
de los clientes en una empresa importadora y distribuidora de herramientas de
metal mecanica, Lima 2023

“Determinar la relacion que existe entre la garantia y la satisfaccion de los clientes
en una empresa importadora y distribuidora de herramientas de metal mecanica,
Lima 2023”

“Determinar la relacion que existe entre la empatia y la satisfaccion de los clientes
en una empresa importadora y distribuidora de herramientas de metal mecanica,

Lima 2023”

1.3.2 Hipotesis.

Hipétesis General

“La calidad de servicio se relaciona con la satisfaccion de los clientes en una empresa

importadora y distribuidora de herramientas de metal mecanica, Lima 2023

Hipoétesis Especificas

“Los elementos tangibles se relacionan con la satisfaccion de los clientes en una
empresa importadora y distribuidora de herramientas de metal mecanica, Lima

2023”
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“La confiabilidad se relaciona con la satisfaccion de los clientes en una empresa
importadora y distribuidora de herramientas de metal mecéanica, Lima 2023

“La capacidad de respuesta se relaciona con la satisfaccion de los clientes en una
empresa importadora y distribuidora de herramientas de metal mecanica, Lima
2023~

“La garantia se relaciona con la satisfaccion de los clientes en una empresa
importadora y distribuidora de herramientas de metal mecéanica, Lima 2023”

“La empatia se relaciona con la satisfaccion de los clientes en una empresa
importadora y distribuidora de herramientas de metal mecéanica, Lima

2023”
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Capitulo 2
2.1 Método

La presente investigacion tuvo un enfoque cuantitativo correlacional en donde se
busco conocer la relacion entre las variables Calidad de Servicio y Satisfaccion del Cliente en
una distribuidora de herramientas de metal mecanica en Lima, Pert.

Cauas (2015) define a un enfoque metodologico como el dependiente de la
recoleccion de datos, ya que muestra como es que se analizard e interpretaran estos. Ademas,
plantea que el enfoque cuantitativo es aquel que prefiere analizar la informacion que es
medible y su ventaja es que es mas exacto.

De acuerdo con Lopez y Sandoval (2016), una investigacion es cuantitativa
cuando se basa en técnicas estructuradas, donde se busca la medicioén de variables
establecidas previamente.

Asimismo Cadena et al. (2017), asevera que la aplicacion de métodos
cuantitativos tiene origen en el positivismo, y hace hincapié en ser precisos en esos
procesos de medicion. Estos utilizan indicadores de diversos hechos, conceptos y
apreciacion de las personas.

El tipo de investigacion que se utilizé fue cuantitativa y correlacional, de acuerdo con
Hernandez y Mendoza (2018), donde el enfoque correlacional tiene el propdsito de conocer la
relacion que existe entre dos o mas constructos, fendmenos seleccionados en un entorno en
particular.

Ademas, para Cabezas et al. (2018), un analisis correlacional, se aplica con el
proposito de evaluar la relacion existente entre dos o mas variables por medio del uso de
manejos estadisticos, con la vision de conocer el comportamiento de una variable, a partir de
otra.

Finalmente, para Ramos (2020) un estudio correlacional se origina de la necesidad de
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sustentar hipotesis en la cual se plantea la relacion entre dos o mas constructos. Ademas, su
enfoque cuantitativo se utiliza para procesos estadisticos que buscan deducir resultados de
una investigacion, con el fin de beneficiar a un grupo en especifico.

2.1.1. Tipo de investigacion.

De acuerdo con Hernandez & Mendoza (2018) la presente investigacion cumple el
proposito de conocer el fendmeno de estudio, su problematica y pretende dar pautas para
resolver problemas (investigacion aplicada). Gracias a este tipo de investigacion la
humanidad ha evolucionado. La investigacion es la herramienta para conocer lo que nos
rodea y su caracter es universal (Hernandez & Mendoza, 2018, p.33,145).

La investigacion es aplicada, ya que implica la aplicacion de conocimientos ya
existentes, y se formulan problemas o hipdtesis a fin de resolver un problema existente. Estas
investigaciones, se enfocan en propuestas de mejora (Esteban, 2018).

“Se define como aplicada a aquella investigacion, cuyo resultado tiene aplicacion
inmediata. La investigacion aplicada es util para la investigacion basica. En la investigacion
aplicada uno resuelve ciertos problemas empleando teoria y principios bien conocidos y
aceptados. La mayor parte de la investigacion experimental, los estudios de casos y la
investigacion interdisciplinaria son esencialmente investigacion aplicada.” (Goundar, 2012,
p.9).

“La investigacion aplicada, también conocida como investigacion practica o basada en
necesidades, tiene como principal objetivo encontrar soluciones a los problemas actuales que
enfrenta una institucion, sociedad, empresa u oficina gubernamental” (Patel & Patel, 2019, p.
49)

2.1.2. Diserio de investigacion.
Para el caso en estudio fue No Experimental y Transversal, lo cual indica que es un

disefio donde no se altera ni maniobra las variables por parte de las personas que investigan y
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del mismo modo que la data recogida se tomd en un lapso determinado, vale decir en un
momento especifico.

De acuerdo con (Hernandez, Fernandez y Baptista, 2014), mencionados por (Cuyay
Suarez, 2019), los diseflos no experimentales y transeccionales describen relaciones entre dos
0 mas constructos, variables o conceptos en un determinado momento.

Segun Hernandez, Fernandez y Baptista (2014) la investigacion es de tipo transversal
ya que la informacion se recolectd en una ocasion especifica. Ademas, es correlacional puesto
que se intentara identificar si existe relacion entre las variables calidad del servicio y
satisfaccion del cliente.

Los mismos, Hernandez Sampieri, et al. (2014), aseveran que este tipo de
investigacion tiene como caracteristica el no manipular las variables, y basa la investigacion
en conceptos y sucesos que ocurrieron sin la intervencion previa de los investigadores.

Se us6 un disefio catalogado como transversal y correlacional dado que segiin
Hernandez y Mendoza (2018) este disefio tiene el propdsito de describir la relacion entre dos
0 mas constructos en estudio es un momento dado, con la finalidad que sean compatibles en el
tiempo y se aprecie mejor si existe o no tal relacion entre ella.

Los disefios de investigacion se enmarcan en los enfoques de métodos cualitativos,
cuantitativos y mixtos que proporcionan una direccion especifica para los procedimientos en
un estudio de investigacion. Otros las han llamado estrategias de indagacion (Creswell &
Creswell, 2018, p.49).

2.1.3. Variables.
Variable 1.
Segun, Leong et al. (2015)
Calidad del servicio

Dimensiones:
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x1: Elementos tangibles
x2: Fiabilidad

x3: Capacidad de respuesta
x4: Garantia

x5: Empatia

Definicion de conceptos de la primera variable.

Calidad de servicio. - Se refiere a la capacidad de un servicio para cumplir con las
expectativas, requisitos y satisfaccion de los clientes. Se define como la capacidad de un
servicio para brindar un servicio confiable, tangible, receptivo, seguro y empatico, lo que se
relaciona con la satisfaccion de los clientes y en su intencién de recomendar y regresar al
servicio. La calidad de servicio también se relaciona con la rentabilidad, el retorno de la
inversion y la participacion en el mercado de una empresa. Leong et al (2015).

Elementos tangibles. - Se refieren a la apariencia de las instalaciones fisicas, el
equipo, el personal y los materiales de comunicacion de un servicio. Estos elementos
incluyen el disefio interior, la apariencia de los empleados, las condiciones fisicas de los
aviones, las instalaciones y el equipo proporcionados en la tienda, asi como los materiales de
lectura y entretenimiento. Los elementos tangibles tienen un impacto significativo en la
satisfaccion del cliente y en su percepcion de la calidad del servicio. Leong et al (2015).

Fiabilidad. - Se refiere a la capacidad de un servicio para cumplir de manera confiable
y precisa con lo prometido. Esto incluye la puntualidad en los horarios de entrega de pedidos,
la informacion precisa y actualizada sobre la facturacion y los pedidos, la seguridad y
entrega, la seguridad personal y la planificacion de contingencias. Si el nivel de fiabilidad es
alto, los usuarios estan satisfechos dado el servicio por parte de la distribuidora. Leong et al

(2015).
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Capacidad de respuesta. - Se refiere a la disposicion de un servicio para ayudar a los
clientes y brindar un servicio rapido y eficiente. Esto implica proporcionar asistencia e ayuda
inmediata cuando hay solicitudes o quejas por parte de los clientes. La capacidad de respuesta
es crucial para satisfacer las demandas de los clientes y garantizar su satisfaccion. Para
abordar este aspecto, es necesario brindar capacitacion constante y periodica a todo el
personal sobre el tiempo de respuesta y las acciones responsivas en diversas situaciones.
Leong et al (2015).

Garantia. - Se refiere al conocimiento y cortesia de los empleados y a su capacidad
para transmitir confianza y seguridad. La garantia es un factor importante en la satisfaccion
del cliente y ha demostrado tener un impacto positivo significativo en la satisfaccion del
cliente. Esto implica que los empleados deben ser amables, corteses y capaces de transmitir
confianza a los clientes. Leong et al (2015).

Empatia. - Se refiere a la atencion individualizada y cuidado que se brinda al cliente.
Es la capacidad de comprender los sentimientos, necesidades y deseos de los clientes. La
empatia ha demostrado tener un impacto significativo en la satisfaccion del cliente y ha sido
identificada como una dimension clave en la calidad del servicio. Leong et al (2015).

Variable 2.

Segiin Ampaw et al. (2019):
Satisfaccion del cliente
unidimensional

Definicion de conceptos de la segunda variable.

Satisfaccion del cliente. - Se define como la evaluacion subjetiva que realiza un
cliente entre lo que percibe y lo que espera en relacion con la adquisicion de un servicio o de
un producto. Esta satisfaccion de los clientes desencadena la intencién de recomendar

positivamente, la retencion y la lealtad hacia el producto o servicio. Ampaw et al. (2019)
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2.1.4. Muestra

De acuerdo con Lopez (2004), una poblacion viene a ser el conjunto de personas, de
los que se desea adquirir un conocimiento sobre ellos. También es llamado como el universo
que puede estar conformado por personas, por empresas, registros, etc.

Medianero (2011), debe entenderse por poblacion al conjunto de todos los casos que
concuerdan con determinadas especificaciones. La delimitacion de la poblacion implica
determinar la unidad de analisis, es decir, el grupo de personas, instituciones u objetos a ser
evaluados.

Asi mismo, Hernandez, Fernandez y Baptista (2014) aseveran que la poblacion es un
conjunto donde todos los casos que tienen en comuin caracteristicas determinadas.

Asimismo, Salazar y Del Castillo (2017), manifiestan que es una coleccion que
contiene todos los elementos cuyas caracteristicas se quiere estudiar; dicho de otra forma, es
el conjunto al que se desea describir, del que se necesita sacar conclusiones.

La poblacion para este estudio estuvo compuesta por 257 clientes, talleres de metal
mecanica y similares que son personas juridicas que compraron en la importadora y
distribuidora en el periodo enero — marzo de 2023.

De acuerdo con Morales (2012), las muestras aleatorias o probabilisticas son aquellas
en la que todos los integrantes de la poblacion tienen la misma probabilidad de ser escogidos.
Esta muestra aleatoria garantiza el poder extrapolar mejor los resultados a la poblacion.

Garcia et al., (2013) El tamafio de muestra permite a los investigadores saber cuantos
individuos son necesarios estudiar, para poder estimar un parametro una determinada
diferencia entre los grupos de estudio, suponiendo que existiese realmente

Otzen y Manterola (2017), La representatividad de una muestra, permite extrapolar y por
ende generalizar los resultados observados en ésta, a la poblacion accesible; y a partir de ésta,

a la poblacion blanco. Es asi como una muestra sera representativa o no; solo si fue
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seleccionada al azar, es decir, que todos los sujetos de la poblacion blanco tuvieron la misma
posibilidad de ser seleccionados en esta muestra y por ende ser incluidos en el estudio.

Por lo antes indicado y en funcién a que se conoce la cantidad total exacta de talleres —
clientes de una empresa importadora y distribuidora de herramientas de metal mecanica de
Lima- la muestra para esta investigacion se considero6 la formula de 1a muestra para

poblaciones finitas.

Para la determinacion de la muestra, se considerd a clientes que compraron bajo la
modalidad con factura y se le aplico la formula probabilistica de la muestra para poblaciones

finitas.

La muestra es seleccionada mediante la presente formula:

N.Z% p.(1-p)

e?. (N=-1)+Z%p.(1-p)

Luego del reemplazo de los datos, en la formula para la poblacion finita, se

obtuvo como resultado:

Calculo de la muestra:

e P=050
e =005
o N=257
o Z=1096

3 257 * 1.96% x 0.5 * 0.5
~(0,05)2 % (257 — 1) + 1.962 x 0.5 % 0.5

n

n = 154.2269
En esta muestra se consideraron 155 observaciones y su toma a partir de la poblacion
se hizo por el método de muestreo aleatorio simple.

Criterios de inclusion:

Para la base de datos se considero a todo cliente que haya comprado con factura



43

dentro del periodo considerado (enero - marzo 2023)

Se consider6 a todo cliente que tenga un volumen de facturacion total (entre varias
compras) entre los 400 y 20,000 soles, en el periodo considerado.

Dentro de ello, se considerara a todos los clientes que deseen colaborar con la
investigacion, previa consulta que se les hara.

Criterios de exclusion:

Para la base de datos, no se consider6 a aquellos clientes que no cuenten con los
criterios de inclusion antes indicados. Por ejemplo, a los clientes importantes que hayan
tenido un volumen de compras entre 20,000 y 180,000 soles ni tampoco a los que tuvieron
una facturacion menor a 400 soles en el periodo indicado.

No se considero6 a quienes hayan comprado con boleta de venta.

2.1.5. Instrumento de investigacion.
El instrumento utilizado para el analisis de las variables calidad del servicio fue de
Leong et al. (2015). Para el caso del cuestionario de Satisfaccion de cliente fue Ampaw et al.

(2019) por lo tanto ambos son los instrumentos respectivos para la presente investigacion.
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Ficha técnica del instrumento 1
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Nombre: Inventario de calidad de servicio

Procedencia:

Idioma original

Autores:

Ao/ Cuartil Scimago:

Numero de ftems:
Duracion:

Forma de Aplicacion:
Ambito™:

Edades de Aplicacion:

Malasia
Inglés
Leong, Hew, Lee & Ooi”

2015/ Q1

22 items

12 a 15 minutos
Individual
Adultos

Mayores de 18 anos

Validez: V de Aiken = 0.861
Confiabilidad Alfa de Cronbach = 0.868
Tabla 5

Ficha técnica del instrumento 2

Nombre: Inventario de satisfaccion del cliente

Procedencia:

Idioma original

Autores:

Ao / Cuartil Scimago:

Numero de ftems:
Duracion:

Forma de Aplicacion:
Ambito:

Edades de Aplicacion:
Validez:
Confiabilidad

Ghana

Inglés

Ampaw, Chai,.& Frempong
2019/Q3

5 items

12 a 15 minutos
Individual

Adultos

Mayores de 18 afios

V de Aiken = 0.860

Alfa de Cronbach = 0.929
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2.1.6. Procedimientos de recoleccion de datos.

Durante el mes de setiembre del 2022 las investigadoras tuvieron contacto con el
gerente comercial de una empresa importadora y distribuidora de herramientas de
metalmecanica de Lima y le solicitaron su colaboracion para llevar a cabo la investigacion
que seria también, de provecho para la empresa. Posteriormente se volvieron a reunir con
dicho gerente y su asistenta comercial donde se logro una respuesta positiva de que apoyaban
el proyecto. A la vez el gerente indico que los requisitos que se debian cumplir eran: el
“molestar” lo menos posible a los clientes, pues también son comerciantes con atencion al
publico y asi mismo un compromiso tacito de confidencialidad sobre informacion de la
empresa y de sus clientes, como son: el nombre, su RUC, informacion de contacto, el logo y
similares.

En siguiente reunion y luego de proporcionarle al gerente los cuestionarios a aplicar,
se procedio a explicarles el proceso de toma de datos, para que, luego de dos semanas se
acuerde el plan de trabajo de campo. Como apunte importante, cabe resaltar que en estas
reuniones se hizo hincapié de trabajar sobre la poblacion y muestra a encuestar y cual debe
ser la cantidad de personas a entrevistar con la finalidad que se logre la meta de respuestas,
establecida.

Del del 2 al 20 de octubre del 2023, la asistenta de gerencia con su area de Sistemas
procedio a recabar la data de la encuesta por medio virtual, para lo cual aplicé encuestas por
correo interno de la empresa a 180 clientes, para lograr asi la meta de 155 cuestionarios
correctamente contestados. Previamente se recomendo a los encuestados que completen la
informacion a la brevedad y la envien a ¢l por el mismo medio y dentro del plazo
establecido. Luego, el 23 de octubre del 2023 la asistenta de gerencia proporcion6 una hoja
resumen, a modo de tabulacion de informacion la cual contenia las respuestas

proporcionadas por 155 en encuestados. En la misma fecha las investigadoras contactaron



nuevamente al gerente comercial para agradecerle por su valiosa colaboracion con el

compromiso de alcanzarle una copia de la investigacion posteriormente.

46
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Capitulo 3

3.1 Resultados

La reduccion e interpretacion de datos se realizdé mediante los programas estadisticos
SPSS version 25, JAMOVI version 2.3.21 y AMOS version 24.

El estudio inferencial se inici6 con la evaluacion de la escala Calidad de servicio de
Leong et al. (2015), puesto que las hipotesis especificas del presente trabajo parten de los
cinco factores de este instrumento con veintidds items, por lo que fue importante validar su
estructura interna, teniendo en consideracion que la segunda variable que es Satisfaccion de
cliente como un constructo unidimensional y con cinco items, por lo que para esta segunda
variable no fue necesario este analisis de estructura interna. Del mismo modo, se realiz6 un
analisis estadistico del instrumento Satisfaccion de cliente de Ampaw et al. (2019) con la
finalidad de verificar su consistencia interna, validar y confiar en su instrumento y asi mismo,
someterlo a andlisis factorial exploratorio y confirmatorio.
3.1.1 Presentacion de resultados

De acuerdo con (Hernandez et al., 2014) conviene usar el coeficiente de relacion Rho
de Spearman para el analisis de data de tipo no paramétrico (que no tienen una distribucion
normal) esto, con la intencion de determinar si calidad en el servicio en una empresa
importadora y distribuidora de herramientas de metal mecénica guarda relacion con el
constructo satisfaccion de los clientes en el afio 2023.

El analisis estadistico comprendio seis fases, hasta llegar a la contrastacion de
hipotesis por correlacion de Rho de Spearman, las cuales fueron

1. Revisar la validez de los instrumentos

2. Revisar la confiabilidad de los instrumentos

3. Realizar el andlisis factorial exploratorio (AFE) de consistencia interna

4. Realizar el analisis factorial confirmatorio (AFC) de ajustes de bondad
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Con todo ellos se busco verificar la solidez y conformidad de los dos instrumentos
para aplicarlos a los encuestados y con ello contrastar las hipotesis

Posteriormente se despleg6 el analisis del comportamiento de los datos a través de

5. Laprueba de normalidad, con el estadistico de Kolmogorov-Smirnov

por cuanto el numero de observaciones fue superior a 50 que dio como resultado que
los datos presentaban un comportamiento no normal, recomendandose el uso de un indicador
no paramétrico para las correlaciones.

Con el resultado anterior se llevo a cabo las pruebas de contrastacion de hipotesis y
para ello se utilizd

6. El estadistico Rho de Spearman, que se aplica a muestras con datos de

comportamiento no paramétrico.

Validez de los instrumentos

Para los inventarios de medicion de los dos constructos principales, se validaron estos
bajo el criterio de juicios de expertos. Para ello se tomo los servicios de tres expertos, que son
investigadores con experiencia de mas de 5 afios en investigacion cientifica y que tienen
como minimo el grado de magister y son profesionales en areas relacionadas al presente
estudio y fueron los docentes:

Mg José Antonio Quinteros Camacho

Mg Enrique Alonso Castro Guzman

Mag Fernando Luis Tam Wong

Los resultados de las evaluaciones que hicieron los expertos a los dos cuestionarios
fueron llevados a analisis estadistico segun el criterio de coeficiente de V de Aiken, y se
afirma que dichos inventarios dieron valores superiores a 0.70, vale decir, que las preguntas,
las dimensiones y las variables cuentan con la evidencia suficiente para aprobar dichos

instrumentos estadisticamente. Cabe resaltar que se establecié como punto de corte el 70%
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para dar la validez a los resultados del V Aiken. Sus resultados fueron:

Tabla 6
Prueba de validez del instrumento calidad de servicio
“Variable Coeficiente Interpretacion
de Aiken del Aiken
Calidad de servicio 0.861 Valido™

Tabla 7

Prueba de validez del instrumento satisfaccion de cliente

Coeficiente Interpretacio

Variable de Aiken  n del Aiken

Satisfaccion de los clientes 0.860 Valido

Para mayor detalle del coeficiente V de Aiken, estos se pueden apreciar con mayor
detenimiento en los anexos 4y 5.

Fiabilidad de los instrumentos

En este estudio, se determind ademas el nivel de confiabilidad a través del software
SPSS version 25 por el tratamiento de los datos. Para lo cual se tiene como resultados: 0.98

para la variable calidad de servicio y un 0.938 para la variable satisfaccion de cliente.

Tabla 8

Prueba de confiabilidad para la calidad del servicio

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de Cronbach N de elementos
0.980 22

Tabla 9

Prueba de confiabilidad para la satisfaccion de los clientes

“Estadisticas de fiabilidad
Alfa de Cronbach N de elementos
0.938 5”
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Las tablas a detalle donde se muestra el Alpha de cronbach para cada constructo se
pueden apreciar en los anexos 6y 7.

Como se mostrd con anterioridad, la confiabilidad se encuentra como valores Alfa
mayores al 0.70, vale decir, que, al ser asi, se cuenta con suficiente evidencia estadistica para
respaldar la confiabilidad de la escala de Likert de los inventarios utilizados.

Analisis factorial exploratorio

Para este analisis se comenzé evaluando el estimador Kaiser Meyer y Olkin (K.M.O.),
cuyo proposito es el de medir la relacion entre los items, las dimensiones y las variables, asi
mismo, se utiliza el estimador Barlett para ver cuan factible es el analisis de consistencia
interna. Posteriormente, para poder respaldar la eficacia del analisis factorial, se aplico el
método de rotacion Varimax.

Se resalta este analisis factorial con estos tres indicadores porque se vuelve en una
forma de aprobar la viabilidad de los inventarios, sobre todo en relacion con los antecedentes
de articulos cientificos, Leong et al., (2015); Ampaw et al., (2019) tomados y de los cuales

resultaron los instrumentos base.

Tabla 10
K.M.O. y Barlett — Calidad de servicio

Prueba de K.M.O. y Bartlett

Medida Kaiser-Meyer-Olkin de adecuacion de muestreo 0.947
Aprox. Chi-cuadrado 7928.736
Prueba de esfericidad de Bartlett Gl 231
Sig. 0.000

La prueba Barlett resultd en una significancia menor a 0.05 por tanto, se puede
proseguir con el analisis de consistencia interna de los constructos principales, es decir,

realizar pruebas con el indicador K.M.O. que resulten en ser mayor a 60% y para que permita
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seguir el analisis.
La varianza total explicada indica el porcentaje de explicacion de las dimensiones a
nivel de 22 iteraciones corridas de analisis. Es asi que se puede indicar que en un 76.74% de

los datos intervinientes en el analisis que son 22 preguntas.

Tabla 11
K.M.O. y “Barlett — Satisfaccion de cliente

Prueba de K.M.O. y Bartlett

Medida Kaiser-Meyer-Olkin de adecuacion de muestreo 0.899
Aprox. Chi-cuadrado 645.646
Prueba de esfericidad de Bartlett Gl 10
Sig. 0.000”

El estimador Barlett resulté en una significancia menor a 0.05 por tanto, se puede
proseguir el analisis factorial en la variable satisfaccion, respaldada para el indicador K.M.O.
que sea mayor a 60% y permita seguir el estudio.

Ademas, se realizaron las pruebas de Varianza total explicada y de Rotacion Varimax.
Para el concepto de varianza total explicada se obtuvo para la variable Calidad de servicio
que el 94.366% del instrumento eran explicados por las cinco dimensiones, mientras que para
Calidad de servicio unidimensional el 80.154% es explicado al ser de un solo factor. Se
confirma asi que el instrumento Calidad de servicio, es consistente con 5 factores y 22 items,
mientras que el instrumento Satisfaccion de cliente, es consistente de manera unidimensional
con 5 items o reactivos.

Tabla 12

Prueba de rotacion — Calidad del servicio

Resumen

Factores Total items Condicién
Varimax 5 22 Aprobada

Nota. Para mayor detalle de puede analizar el anexo 12
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Tabla 13

Prueba de rotacion — Satisfaccion de los clientes

Resumen

Indicador Factores Total items Condicion
Varimax 1 5 Aprobada

Nota. Para mayor detalle de puede analizar el anexo 13

Andlisis factorial confirmatorio

Con la finalidad de corroborar y optimizar la prueba de consistencia interna del
instrumento, calidad de servicio, se desarrollo en el analisis factorial confirmatorio,
basicamente en su primera variable la cual es la inica que presenta dimensiones. Este
analisis sirve para evaluar los valores de los indices de ajustes de bondad del modelo, se
desarrollan los indicadores: estadistico Chi-Cuadrado (y2), el error cuadratico medio de
aproximacion (RMSEA), el residuo estandarizado cuadratico medio (SRMR), el indice de
ajuste comparativo (CFI) y el indice de bondad de ajuste (TLI).

Se somete al analisis factorial confirmatorio (AFC) a la escala calidad de servicio
logistico, de Leong et al. (2015) constructo constituido por 22 items, por lo que se sometio a

analisis factorial confirmatorio, con el programa Jamovi.

Tabla 14

Andlisis factorial confirmatorio del instrumento: Calidad del servicio

Indicador Valor valor de decision Valor Interpretacion segin resultado
AFC resultante (cercano o...) resultante
X2/gl 2.3020 <5 Aprobado
RMSEA <0.08 0.0916 Aceptable
SRMR 0.0502 <0.08 Aprobado
CF1 >0.90 0.968 Aprobado

TLI >0.90 0.963 Aprobado
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Tabla 15

Ajuste del modelo factorial confirmatorio

Prueba Para un Ajuste Exacto

Medidas de Ajuste

IC 90% del RMSEA

CFI TLI SRMR RMSEA Inferior  Superior
0.968 0.963 0.0502 0.0916 0.0806 0.103

Luego, del analisis se confirma al igual que, en el analisis factorial exploratorio que

la escala calidad de servicio logistico se mantiene con las mismas 5 dimensiones evaluadas y
con la misma conformacion de items dando un total de 22 preguntas, vale decir, que no sufre
ningun cambio en su estructura interna de factores. Esto con:

- un ajuste de parsimonia (X2/gI<5),

- un ajuste absoluto de ajuste (RMSEA <0.08) y (SRMR <0.08) y

- un ajuste comparativo (CFI > 0.90) y (GFI > 0.90).

Con base a ello, los factores descritos tedricamente se confirman los datos del modelo
previamente tratado, de acuerdo con el estudio realizado por Ferrando et al., (2010).

Analisis factorial confirmatorio del modelo causal

De acuerdo con Medrano & Muiioz (2017), el modelo de ecuaciones estructurales se
compone de, modelo estructural y modelo de medida. El primero describe las relacionales
entre variables latentes mediante el estudio de la influencia directa sobre los factores
dependientes mientras que, el modelo de medida describe la relacion que existe entre las
variables observables y el constructo hipotéticamente medido.

El proposito del modelo de ecuaciones estructurales (SEM) es definir un modelo
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causal tedrico que consta de un conjunto de covarianzas predichas entre variables y luego
probar si es plausible en comparacion con los datos observados. Joreskog (1970).

De acuerdo con lo indicado en el analisis factorial exploratorio, luego confirmatorio
para cada variable y una vez validadas ellas se pasaron a realizar el analisis factorial
confirmatorio combinado o conjunto de las dos variables y se logré determinar el nivel de
influencia entre las variables, asi como también de las dimensiones tanto de la variable
independiente como dependiente, por lo que en la investigacion se muestra los siguientes
datos obtenidos:

Figura 12

Modelo causal - mapa de senderos del modelo evaluado
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Notes for Model (Default model)

Computation of degrees of freedom (Default model)

Number of distinct sample moments: 378
Number of distinct parameters to be 69
estimated:

Degrees of freedom (378 - 69): 309
Result (Default model)
Minimum was achieved
Chi-square = 613.935

Degrees of freedom = 309
Probability level = .000

Baseline Comparisons

NFI RFI IF1 TII

Model Deltal rthol Delta2 rho2 CHL
Default model 935 926 966 962 966
Saturated model 1.000 1.000 1.000
Inocpendence 000 000  .000 .000 .000
model

RMSEA
Model RMSEA LOS HI90 PCLOSE
Defanlt model 080 071 .089 .000
Independence model 409 402 416 000

Contrastacion de hipotesis

El objetivo de la correlacion de Spearman es determinar que existe o0 no una
correlacion estadistica entre los constructos, vale decir, establecer si se cuenta con una
relacion lineal entre dos constructos a nivel ordinal. Este coeficiente de relacion puede
situarse entre los valores -1.0 y +1.0, para que asi se pueda afirmar que los resultados

cercanos a +1.0 indiquen una fuerte correlacion, o que los resultados cercanos a -1.0
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demuestren una correlacion débil.
Hipotesis general.
La calidad de servicio se relaciona con la satisfaccion de cliente en una empresa
importadora y distribuidora de herramientas de metal mecédnica, Lima 2023.
a. “Planteamiento de las hipotesis™
Ho: p= 0 La calidad de servicio NO se relaciona con la satisfaccion de cliente en una
empresa importadora y distribuidora de herramientas de metal mecanica, Lima 2023
H1: p # 0 La calidad de servicio se relaciona con la satisfaccion de cliente en una
empresa importadora y distribuidora de herramientas de metal mecanica, Lima 2023.
b. “Nivel de significancia (a)”
Se usard un nivel de significancia de a = 5%.

c. “Célculo de la prueba”

Tabla 16
Contrastacion de la hipotesis general
Satisfaccion
de cliente
“Coeficiente de correlacion .868%*
Rho de Spearman Calidad de servicio Sig. (bilateral) 0.000
N 155

Fuente: Extraido de SPSS 25 (basado en resultados obtenidos al aplicar los cuestionarios)

Toma de decisiones

P- valor = 0.000 < 0.05, Se rechaza Ho
d. “Conclusion”
Con un nivel de significancia establecido en 5%, se rechaza Ho, con lo que se llega a la
conclusion de que la calidad de servicio se relaciona con la satisfaccion de cliente en una
empresa importadora y distribuidora de herramientas de metal mecanica, Lima 2023.

Ademas, se observa una correlacion positiva entre las variables (r = 0.868).
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Primera hipdtesis especifica.

Los elementos tangibles se relacionan con la satisfaccion de cliente de los
colaboradores en una empresa importadora y distribuidora de herramientas de metal
mecanica, Lima 2023.

a. “Planteamiento de las hipotesis”

Ho: p= 0 Los elementos tangibles NO se relacionan con la satisfaccion de cliente en una
empresa importadora y distribuidora de herramientas de metal mecanica, Lima 2023.

H1: p # 0 Los elementos tangibles se relacionan con la satisfaccion de cliente en una
empresa importadora y distribuidora de herramientas de metal mecanica, Lima 2023.

b. “Nivel de significancia (a)”

Se usard un nivel de significancia de a = 5%.

c. “Calculo de la prueba”

Tabla 17

Contrastacion de la hipotesis especifica |

Satisfaccion

de cliente

Rho de Spearman Elementos tangibles “Coeficiente de correlacion J705%*
Sig. (bilateral) 0.000

N 155

Fuente: Extraido de SPSS 25 (basado en resultados obtenidos al aplicar los cuestionarios)

d. Toma de decisiones

P- valor = 0.000 < 0.05, Se rechaza Ho
e. “Conclusion”
Con un nivel de significancia establecido en 5%, se rechaza Ho, con lo que se llega a la
conclusion de que los elementos tangibles se relacionan con la satisfaccion de cliente en
una empresa importadora y distribuidora de herramientas de metal mecanica, Lima 2023.

Ademas, se observa una correlacion positiva entre las variables (r = 0.705).
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Segunda hipétesis especifica.
La fiabilidad se relaciona con la satisfaccion de cliente en una empresa importadora y
distribuidora de herramientas de metal mecanica, Lima 2023.
a. “Planteamiento de las hipdtesis”
Ho: p= 0 La fiabilidad NO se relaciona con la satisfaccion de cliente en una empresa
importadora y distribuidora de herramientas de metal mecéanica, Lima 2023.
HI1: p # 0 La fiabilidad se relaciona con la satisfaccion en una empresa importadora y
distribuidora de herramientas de metal mecanica, Lima 2023.
b. “Nivel de significancia (a)”
Se usard un nivel de significancia de a = 5%.
c. “Calculo de la prueba”

Tabla 18

Contrastacion de la hipotesis especifica 2

Satisfaccion

de cliente

Rho de Spearman Fiabilidad “Coeficiente de correlacion 706+ *
Sig. (bilateral) 0.000

N 155

Fuente: Extraido de SPSS 25 (basado en resultados obtenidos al aplicar los cuestionarios)

d. Toma de decisiones

P- valor = 0.000 < 0.05, Se rechaza Ho
e. “Conclusion”

Con un nivel de significancia establecido en 5%, se rechaza Ho, con lo que se llega a la
conclusion de que la fiabilidad se relaciona con la satisfaccion de cliente en una empresa
importadora y distribuidora de herramientas de metal mecénica, Lima 2023. Ademas, se
observa una correlacion positiva entre las variables (r = 0.706).

Tercera hipdtesis especifica.

La capacidad de respuesta se relaciona con la satisfaccion de cliente en una empresa
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importadora y distribuidora de herramientas de metal mecéanica, Lima 2023.

a. “Planteamiento de las hipotesis”

Ho: p= 0 La capacidad de respuesta NO se relaciona con la satisfaccion de cliente en una
empresa importadora y distribuidora de herramientas de metal mecanica, Lima 2023.

H1: p # 0 La capacidad de respuesta se relaciona con la satisfaccion de cliente en una
empresa importadora y distribuidora de herramientas de metal mecanica, Lima 2023.

b. “Nivel de significancia (a)”

Se usara un nivel de significancia de a = 5%.

c. “Calculo de la prueba”

Tabla 19

Contrastacion de la hipotesis especifica 3

Satisfaccion

de cliente

Rho de Spearman Capacidad de respuesta ~ “Coeficiente de correlacion J163%*
Sig. (bilateral) 0.000

N 155

Fuente: Extraido de SPSS 25 (basado en resultados obtenidos al aplicar los cuestionarios)

d. Toma de decisiones

P- valor = 0.000 < 0.05, Se rechaza Ho
e. “Conclusion”

Con un nivel de significancia establecido en 5%, se rechaza Ho, con lo que se llega a la
conclusion de que la capacidad de respuesta se relaciona con la satisfaccion de cliente en
una empresa importadora y distribuidora de herramientas de metal mecanica, Lima 2023.
Ademas, se observa una correlacion positiva entre las variables (r = 0.763).

Cuarta hipétesis especifica.

La garantia se relaciona con la satisfaccion de cliente en una empresa importadora y

distribuidora de herramientas de metal mecanica, Lima 2023.

a. “Planteamiento de las hipotesis”



Ho: p= 0 La garantia NO se relaciona con la satisfaccion de cliente en una empresa
importadora y distribuidora de herramientas de metal mecénica, Lima 2023.

H1: p # 0 La garantia se relaciona con la satisfaccion de cliente en una empresa
importadora y distribuidora de herramientas de metal mecéanica, Lima 2023.

b. “Nivel de significancia (a)”

Se usard un nivel de significancia de a = 5%.

c. “Calculo de la prueba”

Tabla 20

Contrastacion de la hipotesis especifica 4

Satisfaccion

de cliente

Rho de Spearman Garantia “Coeficiente de correlacion 856%*
Sig. (bilateral) 0.000

N 155

Fuente: Extraido de SPSS 25 (basado en resultados obtenidos al aplicar los cuestionarios)

d. Toma de decisiones

P- valor = 0.000 < 0.05, Se rechaza Ho

e. “Conclusion”
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Con un nivel de significancia establecido en 5%, se rechaza Ho, con lo que se llega a la

conclusion de que la garantia se relaciona con la satisfaccion de cliente en una empresa

importadora y distribuidora de herramientas de metal mecénica, Lima 2023. Ademas, se

observa una correlacion positiva entre las variables (r = 0.856).

Quinta hipdtesis especifica.

La empatia se relaciona con la satisfaccion de cliente en una empresa importadora y

distribuidora de herramientas de metal mecanica, Lima 2023.
a. “Planteamiento de las hipotesis”
Ho: p= 0 La empatia NO se relaciona con la satisfaccion de cliente en una empresa

importadora y distribuidora de herramientas de metal mecénica, Lima 2023.
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H1: p # 0 La empatia se relaciona con la satisfaccion de cliente en una empresa
importadora y distribuidora de herramientas de metal mecénica, Lima 2023.

b. “Nivel de significancia (a)”

Se usard un nivel de significancia de a = 5%.

c. “Célculo de la prueba”

Tabla 21

Contrastacion de la hipotesis especifica 5

Satisfaccion

de cliente

Rho de Spearman Empatia “Coeficiente de correlacion J139%*
Sig. (bilateral) 0.000

N 155

Fuente: Extraido de SPSS 25 (basado en resultados obtenidos al aplicar los cuestionarios)
d. Toma de decisiones
P- valor = 0.000 < 0.05, Se rechaza Ho
e. “Conclusion”
Con un nivel de significancia establecido en 5%, se rechaza Ho, con lo que se llega a la
conclusion de que la empatia se relaciona con la satisfaccion de cliente en una empresa
importadora y distribuidora de herramientas de metal mecénica, Lima 2023. Ademas, se
observa una correlacion positiva entre las variables (r = 0.739).
3.1.2. Discusion
Hipotesis general
Segun la hipotesis general la calidad de servicio se relaciona con la satisfaccion de
cliente en una empresa importadora y distribuidora de herramientas de metal mecanica, Lima
2023, resulta en un coeficiente de correlacion r = 0.868, confirmando que entre la calidad de
servicio y la satisfaccion de cliente existe una relacion positiva y directa. Los resultados
hallados se pueden relacionar con los resultados del estudio de Ampaw et al. (2019), con una

relacion moderadamente fuerte de r = 0.785 entre calidad de servicio y satisfaccion de cliente,
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respecto de la comercializacion de equipos celulares en Ghana, pues indican como una de sus
conclusiones que la sensacion que tienen los clientes sobre la satisfaccion obtenida esta dada
por el nivel de servicio, atencion y producto recibido, que es lo que catalogan como calidad
en la transaccion con sus proveedores. Sugieren que lograr buena calidad de servicio dentro
del sector genera un efecto afianzador en la identidad corporativa, la confianza y la
satisfaccion de los clientes. Este resultado hallado por Ampaw et al. (2019) favorece a la
presente investigacion en tanto si existe relacion entre las variables estudiadas en ambas
investigaciones y sus coeficiente de correlacion son moderadamente fuertes.

Primera hipotesis especifica

Los elementos tangibles se relacionan en la “satisfaccion de los clientes” en una
empresa importadora y distribuidora de herramientas de metal mecanica, Lima 2023, con un
coeficiente r = 0.705 p = 0.000 < 0.05, confirmando que entre los elementos tangibles y la
satisfaccion de cliente existe una relacion positiva, y directa. Los resultados hallados se
pueden relacionar con los resultados del estudio de Saha & Theihi (2010) sobre estos
constructos en la aviacion comercial, con una correlacion débil de r = 0.340, pues manifiestas
que hallaron que los elementos tangibles, como el avion, los acondicionadores de aire y los
asientos, la informacion impresa, el snack. tienen una influencia directa y significativa en la
satisfaccion del cliente, aun cuando su fuerza es baja. Otro aspecto importante tangible es la
presentacion del personal en el servicio en el caso de las aerolineas en Tailandia, los
elementos tangibles crean un impacto significativo en la comunicacion de boca a boca . Por
lo tanto, el autor recomienda que la percepcion de los elementos tangibles deberia mejorarse
asegurando la satisfaccion con respecto a estos aspectos. Este resultado hallado por Saha &
Theihi (2010) favorece a la presente investigacion en tanto si existe relacion directa y
significativa entre las variables estudiadas en ambas investigaciones aun cuando sus

coeficientes de correlacion son una moderadamente fuerte y la del antecedente baja.
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Segunda hipotesis especifica

Segun la segunda hipoétesis especifica, muestra que la fiabilidad se relaciona con la
satisfaccion de cliente en una empresa importadora y distribuidora de herramientas de metal
mecanica, Lima 2023, se acepta la hipotesis alternante con un coeficiente r = 0.706,
comprobando que entre la fiabilidad y la satisfaccion de cliente existe una relacion directa.
Los resultados hallados se pueden relacionar con los resultados del estudio de Leong et al.
(2015) en el estudio de estos constructos en la aviacion comercial, con una correlacion
promedio mediana de r = 0.630 en donde indican que dentro de sus hallazgos manifiestan que
la confiabilidad tiene una influencia directa significativa en la calidad de servicio, a pesar de
ser el tercer predictor importante después de la capacidad de respuesta y los elementos
tangibles. Sugieren que debe asegurarse que los productos y servicios sean siempre
confiables. Indican que esto se logra brindando una entrega puntual, seguridad documentaria,
brindando informacion precisa y actualizada con acciones rapidas y planes de contingencia
que fueran necesarios. Este resultado hallado por Leong et al., (2015) favorece a la presente
investigacion en tanto si existe relacion directa y significativa entre los constructos estudiados
en ambas investigaciones siendo sus coeficientes de correlacion cercanos y un poco mas que
medianos (0.706 y 0.630).

Tercera hipotesis especifica

La capacidad de respuesta se relaciona con la “satisfaccion de los clientes™ en una
empresa importadora y distribuidora de herramientas de metal mecanica, Lima 2023, con un
coeficiente de correlacion r = 0.763, confirmando que entre la capacidad de respuesta y la
satisfaccion de clientes existe una relacion positiva y directa. Los resultados hallados se
pueden relacionar con los resultados del estudio de Anand & Selvaraj (2013) quienes

relacionan estos constructos en el sector bancario en India, con un coeficiente de r = 0.464 en
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sus tres tipos de bancos, en donde manifiestan que llegaron como una de sus conclusiones
que del analisis de la relacion entre la calidad general de los servicios y la capacidad de
respuesta es un predictor significativo de la satisfaccion del cliente, pues en todo estudio de la
opinion de los cliente, uno de sus aspectos saltantes el si su consulta o requerimiento fue
rapida y debidamente absuelta. Sugieren estar atentos a poder cubrir todas las expectativas de
preguntas y necesidades de los clientes con alto grado de certeza y realidad. Este resultado
hallado por Leong et al., (2015) favorece a la presente investigacion en tanto si existe
relacion directa y significativa entre los constructos estudiados en ambas investigaciones
siendo sus coeficientes de correlacion no cercanos en la fuerza o nivel de la correlacion.
(0.763 y 0.464).

Cuarta hipdtesis especifica

En relacion con los resultados de la cuarta hipotesis especifica, resultan en que la
garantia influye e a satisfaccion de cliente en una empresa importadora y distribuidora de
herramientas de metal mecanica, Lima 2023, con un coeficiente de correlacion r = 0.856,
comprobando que entre la garantia y la satisfaccion de cliente existe una relacion directa. Los
resultados hallados se pueden relacionar con los resultados del estudio de Akdere et al.
(2020), quienes estudiaron estos constructos en el sentir de los pacientes de hospitales turcos,
en donde los autores concluyen en que la garantia es un factor crucial para la satisfaccion del
cliente en el contexto de la atencion sanitaria. Segun los resultados del analisis estadistico, los
elementos de garantia, como hacer que los pacientes se sientan seguros en sus interacciones
con el personal del hospital y que los empleados del hospital sean competentes, tienen una
relacion significativa con la percepcion de la satisfaccion del paciente, con un coeficiente de r
=0.511 en hospitales turcos como promedio de sus items, denotando calidad de servicio. En
base a estos hallazgos, los autores recomiendan que el personal del hospital se esfuerce por

mejorar la garantia al hacer que los pacientes estén conscientes de sus condiciones médicas,
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responder a sus preguntas, reconocer y prestar atencion a sus necesidades emocionales y
sociales. Este resultado hallado por Akdere et al. (2020) favorece a la presente investigacion
en tanto si existe relacion directa y significativa entre los constructos estudiados en ambas
investigaciones aun siendo sus coeficientes de correlacion uno alto y uno medio (0.856 y
0.511).

Quinta hipdtesis especifica

Segtin los resultados de la primera hipotesis especifica, resultan en que la empatia se
relaciona con la satisfaccion de cliente en una empresa importadora y distribuidora de
herramientas de metal mecanica, Lima 2023, con un coeficiente de correlacion r = 0.739,
comprobando que entre la empatia y la satisfaccion de cliente existe una relacion directa. Los
resultados hallados se pueden relacionar con los resultados del estudio de Anand &, M.
Selvaraj (2013) quienes relacionan estos constructos en el sector bancario en India, con un
coeficiente de r = 0.248 en bancos de los tres tipos en dicho pais, en donde manifiestan que
del analisis de la relacion entre la calidad general de los servicios y la empatia como una de
las dimensiones de la calidad del servicio de SERVPERF, en los bancos del sector publico se
destaca la empatia como predictor importante en la satisfaccion del cliente, puesto que en
estos tiempos las empresas compiten mas en personalizacion y entendimiento de los clientes,
cosa que se han dado cuenta los mismos clientes y lo valoran. Sugieren que el trato personal,
amable y sincero es un vector directo al logro de la empatia con el cliente. Este resultado
hallado por Anand &, M. Selvaraj (2013) favorece a la presente investigacion en tanto si
existe relacion directa y significativa entre los constructos estudiados en ambas
investigaciones aun siendo sus coeficientes de correlacion uno alto y uno bajo (0.739 y

0.248).
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3.1.3 Conclusiones

Primera.- Se llega a demostrar mediante el estadigrafo Rho de Spearman que la
calidad de servicio guarda relacion con la satisfaccion del cliente en una empresa importadora
y distribuidora de herramientas de metal mecanica, Lima 2023, en concordancia con los
resultados hallados, dado que su nivel de significancia de 0.00 que es menor a 0.05. Con ello
se cubre el objetivo general que versa sobre establecer si existe correlacion entre la “calidad
de servicio” y la “satisfaccion de los clientes”, en el contexto estudiado. La trascendencia que
tiene esta conclusion va por el lado de que la fuerza de la relacion es mayor que 0.80 vale
decir muy fuerte y se debe mantener de esa forma.

Segunda.- De acuerdo con los resultados de la contrastacion de hipotesis, se demuestra
que “los elementos tangibles™ guardan relacion con “la satisfaccion de los clientes” en una
importadora y distribuidora de herramientas de metal mecénica, Lima 2023, vale decir, se
afirma que los elementos tangibles se asocian con la satisfaccion de cliente puesto que su
nivel de significancia fue 0.00 < 0.05 que es la significancia tope. Este resultado va en
concordancia con el objetivo de determinar si existe correlacion entre los constructos
sefalados, lo cual se confirma, probando que la primera hipotesis especifica planteada es
aceptada; ademas, se muestra que es una relacion positiva. La relevancia que tiene esta
conclusion va por el lado de que la fuerza de la relacion es mayor que 0.70 vale decir muy
fuerte y se podria mejorar.

Tercera.- Se llega a demostrar mediante el estadigrafo, Rho de Spearman que “la
fiabilidad” gurda relacion con la “satisfaccion de los clientes” en una importadora y
distribuidora de herramientas de metal mecanica, Lima 2023, en concordancia con los
resultados obtenidos, puesto que su nivel de significancia fue de 0.00 que es menor a 0.05. El
resultado de aplicar los inventarios y la respectiva evaluacion confirman una relacion entre

dichos constructos, y ademas que es la correlacion positiva, con lo cual se cobre el segundo



67

objetivo especifico de la investigacion que es determinar la relacion entre los constructos
estudiados. La trascendencia que tiene esta conclusion va por el lado de que la fuerza de la
relacion es mayor que 0.70 vale decir es fuerte y la idea es mantenerla asi.

Cuarta.- De acuerdo con los resultados, provenientes de la contrastacion de hipotesis,
se demuestra que “la capacidad de respuesta” guarda relacion con “la satisfaccion de los
clientes” en una importadora y distribuidora de herramientas de metal mecanica, Lima 2023,
esto dado que su nivel de significancia fue 0.00 < 0.05 que es la significancia limite. El
resultado de aplicar los inventarios y la respectiva evaluacion confirman la asociacion entre
estos constructos mencionados, lo que prueba que la tercera hipotesis especifica planteada es
aceptada. Ademas, es una relacion positiva. Ademas este resultado va en concordancia con el
objetivo de determinar si existe correlacion entre los constructos sefialados, La relevancia de
esta tercera conclusion va por el lado de que la fuerza de la relacion es mayor que 0.75 vale
decir muy fuerte y se debe mantener de esa forma.

Quinta.- Se llega a demostrar mediante el estadigrafo Rho Spearman que la garantia
guarda relacion con la satisfaccion de cliente en una empresa importadora y distribuidora de
herramientas de metal mecanica, Lima 2023, de acuerdo con los resultados obtenidos, sobre
todo porque su nivel de significancia de 0.00 que es menor que 0.05. Este resultado va en
concordancia con el objetivo de determinar si existe correlacion entre los constructos
sefialados, vale decir, que el resultado de los cuestionarios y la respectiva evaluacion
confirman la correlacion entre los constructos mencionados, que ademas es una correlacion
positiva, probandose que la cuarta hipotesis especifica planteada es aceptada. Es bueno tener
presente la relevancia de este constructo por cuanto, siendo su fuerza de 0.85 es muy fuerte.

Sexta.- De acuerdo con los resultados obtenidos, se demuestra que la empatia guarda
relacion con la satisfaccion de cliente en una empresa importadora y distribuidora de

herramientas de metal mecanica, Lima 2023, esto dado que su nivel de significancia fue 0.00
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< 0.05 que fue la significancia establecida. Este resultado va en concordancia con el objetivo
de determinar si existe correlacion entre los constructos sefialados. La trascendencia de esta
conclusion es relativa por cuanto su valor de relacion es alta, tal como se demuestra con el
coeficiente r = 0.73 que es su fuerza o intensidad.
3.1.4. Recomendaciones

Primera. - Tal como se aprecia en el planteamiento del problema (diagrama causa-
efecto), el no recuperar el nivel de ventas de antes de la pandemia del COVID 19, obedece a
tres aspectos fundamentales, que se pueden tratar con las cinco dimensiones de la calidad de
servicio. Estos tres aspectos son: Los métodos de trabajo deficientes, el marketing por
mejorar y la poca actitud de la gerencia para con el area de Recursos Humanos. Como
problema general, se resalto la falta de interés de la gerencia para con los colaboradores. Se
observo que presionan mucho por las cuotas de venta y que no va a la par con los
mecanismos de trabajo que proponen, que va en desmedro de la calidad de servicio. Por eso
se recomienda hacerles ver y concientizar a la gerencia de su rol como cabeza de la
organizacion. Por lo que se sugiere que la gerencia revisé el plan estratégico de la
distribuidora con la participacion de todo el personal de la empresa, donde se enfoquen sobre
todo en los métodos de trabajo y que las ventas sea el resultado de la optimizacion de ello.
Caicedo et al (2022) en su articulo cientifico sobre planeamiento en la industria metal
mecanica, manifiestan que la implementacion de un plan estratégico a la medida y donde
toman conciencia de ello todos los colaboradores redunda en una mejor calidad del servicio y
que va en pro de la competitividad de la empresa, asi como otros estudios sobre planificacion
estratégica en métodos de trabajo.

Segunda.- Un efecto negativo para el incremento de ventas, va por el lado de la
tangibilidad fisica en la empresa, donde la presentacion del mobiliario, las instalaciones y del

personal estan por mejorar. Es asi que las respuestas de los clientes respecto de los items
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sobre los elementos tangibles arrojan un 40.8% de desagrado o indiferencia con los elementos
tangibles. Luego de la pandemia COVID-19 se dejo de considerar muchas cosas del dia a dia
como son la presentacion del personal y mobiliario y las instalaciones. Si bien es cierto el
sector metal mecanico no pard en pandemia por ser necesario en la industria primaria de
alimentos, transporte y otros, si hubo menor interés por la presentacion del personal y su
lugar de trabajo ya que prevalecid primero la seguridad sanitaria. Se recomienda mejorar
sustancialmente los elementos tangibles que generan una ventaja competitiva en este tipo de
industria donde el cliente compra productos estandar. Por lo tanto se debe dar un valor
agregado que es la presentacion personal y del ambiente que denote interés en el cliente, el
orden y apego al trabajo. Vargas et al. (2015) tratan sobre el marketing que impulsan la
competitividad en la industria metal mecanica, donde resalta la importancia de los recursos
tangibles como elementos de visibilidad e identidad de la empresa que generan una opinion
importante del cliente sobre la organizacion y el servicio que brinda. Todo lo indicado va de
acuerdo con el concepto de mejora continua en los elementos tangibles que se debe lograr.
Tercera.- Otro efecto que va en contra del incremento de ventas, es el concepto de
confiablidad, donde se observa que los equipos de trabajo no coordinan sus acciones que va
de la mano con objetivos confusos. Es asi que las respuestas de los clientes respecto de los
items sobre la confiabilidad arrojan un 51.9% de desacuerdo o indiferencia para con la
confiabilidad en la empresa. Se sugiere a la gerencia se centre en lo mas valioso que es la
credibilidad y confianza que debe trasladar a sus clientes, que se logra al ofrecer un buen
producto y servicio a los clientes. Es asi que se observo que algunas areas de la empresa no
coordinan su trabajo y esto genera confusion y mal servicio. Por lo tanto se recomienda
alinear los objetivos cada area y de cada equipo de trabajo con los objetivos generales de la
empresa. Que pase de ser un documento redactado a una verdadera politica de la empresa en

practica, pues de ello depende la calidad en el servicio. De Leon et al. (2017) en su articulo
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cientifico sobre Sistemas de gestion y sustentabilidad en empresas del sector metal mecanica
en México, indican que la confiabilidad de una empresa de metal mecanica pasa por el
cumplimiento con el cliente en el producto y en el servicio y lo asocia ademds con su
responsabilidad social, los estandares laborales, la anticorrupcion, el compromiso de su gente,
que se debe plasmar desde un inici6 en los objetivos y politicas de la empresa. La
sustentabilidad y competitividad coadyuva con el concepto de mejora continua en el concepto
de confiabilidad para con la empresa.

Cuarta.- Al revisar las tablas de frecuencia de la dimension capacidad de respuesta
se observa que arrojan un 68.9% de desacuerdo o indiferencia en cuanto a la comunicacion,
informacién y como se resuelven los problemas de los clientes, lo cual es grave. Se
evidencio que los colaboradores incurren en errores en la informacion y solucion de
problemas con el cliente. Esto por estar faltos de nuevos conocimientos y técnicas de como
responder a los clientes y sobre todo por no contar con herramientas adecuadas como un
dispositivo mévil de informacion de stock, actualizacion de precios y trazabilidad del pedido
que genere funcionalidad y rapidez en el servicio con una conexion rapida entre las areas de
la empresa y también con los clientes. De este modo se podra absolver cualquier inquietud o
necesidad de los clientes en tiempo real y de forma fidedigna. Una mejora continua siempre
ira de la mano con el manejo de informacion, nivel de comunicacion y responder y resolver
pronto y adecuadamente, las observaciones del cliente. Revelo (2021) resalta la publicidad y
comunicacion digital en pequefias empresas del sector metal mecanico en Ecuador, donde
destaca la importancia de la comunicacion digital en la era actual, y menciona los
dispositivos y los medios digitales, asi como las redes sociales, que se han convertido en
aliados estratégicos para las empresas que buscan posicionarse en el mercado, brindando
informacion al alcance de todos (empresa, colaboradores y clientes) y son parte importante

para absolver las consultas de los clientes.
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Quinta.- Un efecto contraproducente para con la garantia que debe fluir de la
empresa se lograra viendo que los colaboradores cumplan con el cliente tanto en la entrega
del producto como en el producto y servicio mismo. Los items de respuesta respecto de la
garantia arrojan un 45.2% de desacuerdo o indiferencia en cuanto a lo que cree el cliente
sobre el cumplimento de la empresa. se evidenci6 que los colaboradores no estan muy
identificados con la empresa o han decaido en su mistica de trabajo y eso redunda en lograr
un buen nivel de cumplimiento con los clientes. Es por eso que se recomienda mantener un
programa de capacitacion constante en actualizacion de los productos que se ofrece y en el
manejo de redes sociales para contactarlos, ya que existen factores reforzadores a nivel
mental que logran la identificacion del trabajador con la empresa y recalcando siempre en la
buena atencion y buen desempefio integral en el puesto de trabajo. Para lograr una mejora
continua en el concepto de garantia es importante la capacitacion del personal en cuanto a
productos y servicios por ejemplo por medio de redes sociales. Seclen (2016) en su articulo
cientifico sobre el crecimiento de las pequefias empresas de metal mecanica en Lima,
destaca que dicho crecimiento se da en un 40% de las empresas que considera que las
inversiones en capacitacion del capital humano son importantes. Captar mas clientes,
servirlos bien y mantener contacto con ellos mostrandole las bondades de los productos,
generan una relacion de largo plazo que es muy importante hoy en dia..

Sexta.- Tal como se aprecia en el planteamiento del problema (diagrama causa-
efecto), en los métodos de trabajo, resulta muy deficiente, el trato al cliente que es muy
corto y poco amable, en general, la empatia con ellos. Eso se ve reflejado en lo items sobre
la empatia donde un 78.1% de los clientes estan en desacuerdo o indiferentes y muy en
desacuerdo con el trato que reciben. Nuevamente podemos observar que, la pandemia del
COVID-19 dejo consecuencias especificas en los vendedores y personal de mostrador, como

fue el poco contacto personal con los clientes, que al parecer se volvié una forma de



72

atencion tacita que gener6 que se trate al cliente de manera rapida y ademas poco amigable.
La idea es darle al cliente un trato personalizado por cuanto sus necesidades y deseos no son
los mismos de cliente a cliente. Por este motivo se sugiere que los directivos de la empresa
vean la forma capacitar y lograr un buen trato al cliente, con capacitaciones sobre
habilidades blandas al personal en general. Estas medidas coadyuvaran con el concepto de
mejora continua en el concepto de empatia. Fernandez et al. 2019 en su articulo sobre
habilidades blandas y su impacto en el marketing en empresas del emporio comercial de
Gamarra manifiestan que los resultados de su estudio muestran que las habilidades blandas,
como la amabilidad, el liderazgo y la comunicacion, tienen un impacto positivo en la gestion
del producto, precio, plaza y promocion de las empresas, logrando empatia con los clientes
lo que posteriormente se ve reflejado en la satisfaccion del cliente. Recomiendan no
escatimar recursos y esfuerzo esta capacitacion.

Séptima.- Es importante también, mencionar algunos resultados de los items,
consultados a los clientes, respecto de su satisfaccion con la empresa. De ellos se puede
resaltar que, el 41% de ellos no esta de acuerdo o es indiferente al valor de marca, el 40% no
esta de acuerdo o es indiferente al precio de los productos y el 42% no siente una
satisfaccion general con el servicio o le es indiferente. Por ello se sugiere las dos siguientes
medidas:

a.- Evaluar la satisfaccién de cliente con el modelo ACSI (Indice Americano de
Satisfaccion del Cliente) que es un modelo es auto ponderado que tiene como objetivo
maximizar la explicacion de la satisfaccion del cliente, pues como lo dice Yilmaz et al.
(2021), que este modelo es aplicable al contexto latinoamericano, con sus propias
consideraciones, porque es un cuestionario Likert que mide la satisfaccion y lealtad del
cliente a través de diversas preguntas de encuesta relacionadas con las expectativas, la

calidad percibida, el valor percibido, las quejas de los clientes y variables demograficas.
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b.- Asimismo, evaluar también la satisfaccion de cliente con el modelo colombiano
RCSI (Robust Customer Satisfaction Index) se diferencia de los indices tradicionales de
satisfaccion del cliente en los diferentes contextos de calidad de servicio, en varios aspectos
clave, entre ellos: 1. Que es menos sensibilidad a datos atipicos, por lo tanto no se trunca; 2.
En que se enfoque en la cadena de servicios vale decir todos sus componentes y 3. En la
exclusion de las expectativas del cliente, sino abocarse al valor percibido. Mufioz et al.
(2020).

Se vislumbra beneficioso el realizar estas dos evaluaciones, con las dos herramientas
ACSI 'Y RSCI, pues estos se utilizan para la toma de decisiones estratégicas y la prevision
econdmica al proporcionar informacion detallada sobre las percepciones de los clientes,
comportamiento y quejas respecto a sus experiencias con diversas marcas y empresas. Estos
insights permiten examinar los antecedentes y resultados de la satisfaccion del cliente,
facilitando asi decisiones estratégicas informadas y la capacidad de prever tendencias

econdmicas relacionadas con el comportamiento del consumidor. Morgeson et al. (2023).
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Anexos

Anexo 1. Cuestionario de calidad de servicio.

TABLA DE VALORES

1= Totalmente en desacuerdo

2= En desacuerdo

3= Ni de acuerdo ni en desacuerdo
4= De acuerdo

5= Totalmente de acuerdo
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Cuestionario de Calidad de servicio

Escala

N |

ITEM

1]2[3]4]5

Elementos tangibles (T)

La empresa importadora y distribuidora de herramientas de metal
mecanica tiene talleres con maquinaria adecuada, oficinas con mobiliario y
dispositivos para una buena atencion al cliente.

La empresa importadora y distribuidora de herramientas de metal
mecanica proporciona suficientes medios de interaccién para con los
clientes.

Los empleados de primera linea de la empresa tienen un trato adecuado

Los materiales asociados con el servicio son visualmente atractivos en la
empresa importadora y distribuidora de herramientas de metal mecanica,
por ejemplo, alertas, anuncios, tutoriales, Etc.

Fiabilidad (F)

Cuando la empresa importadora y distribuidora de herramientas de metal
mecanica promete completar la tarea especifica de los clientes en un
tiempo determinado, lo hacen

Cuando tengo un problema, la empresa importadora y distribuidora de
herramientas de metal mecanica muestra un sincero interés en
solucionarlo

La empresa importadora y distribuidora de herramientas de metal
mecanica realiza el servicio correctamente a la primera

La empresa importadora y distribuidora de herramientas de metal
mecanica brinda el servicio en el momento en que se compromete a
hacerlo

La empresa importadora y distribuidora de herramientas de metal
mecanica entrega registros sin errores

Capacidad de respuesta (R)

10

Los empleados de la empresa importadora y distribuidora de herramientas
de metal mecanica me dicen exactamente cuando se realizara el servicio,
por ejemplo, la hora de la reunion

11

Los empleados de la empresa importadora y distribuidora de herramientas
de metal mecanica brindan un servicio rapido

12

Los empleados de la empresa importadora y distribuidora de herramientas
de metal mecanica siempre estan dispuestos a ayudarme

13

Los empleados de la empresa importadora y distribuidora de herramientas
de metal mecanica nunca estan demasiado ocupados para responder a mi
solicitud

Garantia (G)

14

El comportamiento de los empleados de la empresa importadora y
distribuidora de herramientas de metal mecanica me infunde confianza

15

Me siento seguro en importadora y distribuidora de herramientas de metal
mecanica, que elegi.

16

Los empleados de la empresa importadora y distribuidora de herramientas
de metal mecanica son siempre corteses conmigo




17

Los empleados de la empresa importadora y distribuidora de herramientas

de metal mecanica tienen el conocimiento para responder a mis preguntas.
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Empatia (E)

18

La empresa importadora y distribuidora de herramientas de metal
mecanica me brinda atencion personalizada

19

La empresa importadora y distribuidora de herramientas de metal
mecanica ha brindado un servicio en linea que es conveniente para todos
sus clientes.

20

La empresa importadora y distribuidora de herramientas de metal
mecanica tiene empleados que me atienden de manera educada.

21

La empresa importadora y distribuidora de herramientas de metal
mecanica me ha mostrado un interés sincero en apoyarme

22

Los empleados de la empresa importadora y distribuidora de herramientas
de metal mecanica comprenden mi necesidad especifica

Fuente: Leong et al. (2015)

Anexo 2. Cuestionario de satisfaccion de cliente

TABLA DE VALORES

1= Totalmente en desacuerdo

2= En desacuerdo

3= Ni de acuerdo ni en desacuerdo
4= De acuerdo

5= Totalmente de acuerdo

Cuestionario de Satisfaccion de cliente

Escala

ITEM

Satisfaccion del cliente (CS)

Estoy satisfecho con la forma en que mi proveedor de herramientas
de metal mecanica trata a los clientes.

Estoy satisfecho con la zona de tienda y oficina de mi proveedor de
herramientas de metal mecanica.

Estoy satisfecho con la variedad de herramientas de metal mecanica
ofrecidos por mi proveedor.

Estoy satisfecho con los precios y el manejo de reclamos de mi
proveedor de herramientas de metal mecanica.

5

En general, estoy satisfecho con el servicio prestado por mi
proveedor de herramientas de metal mecanica.

Fuente: Ampaw et al. (2019)




Anexo 3. Evolucién de las definiciones de: Calidad y Calidad de servicio

CONCEPTOS DE CALIDAD

88

Descripcidn Enfoque Resumen Autores
Afinidad del disefio con la calidad. La Centrado enla Excelencia Platén
excelencia es lo que prima de manera Calidad
absoluta en un concepto de lujo . absoluta
basada en el
producto
Basado en especificaciones y se mide la Implementa el Técnico: Shewhart
calidad bajo estandares. La calidad en control de conformidad Crosby
base a la conformidad y cero defectos.  procesos para  con las
comprobar la especificaciones
calidad
Calidad y eficiencia econémica basado  Originado por  Minimiza Deming,
en uniformidad y bajo coste. Exigencia  la calidad de los pérdidasenla  Taguchi
en la disminucion de variabilidad en las  productos en sociedad
caracteristicas de los productos y base a procesos
enfocados al mejoramiento y las
conformidades.
Basados en las especificaciones de los Basadoen la Enfoque en Feigenbaum
clientes y se mide bajo los parametros  Calidad sistemas Juran
de lo que desea el cliente. Planificada en Ishikawa
el sistema
Hincapié en la calidad servicio, donde la Enfoca la Satisfacciéony Parasuraman
meta es de alcanzar o superar las calidad basada expectativas del Beery &
expectativas de los consumidores. en el servicio cliente Zeithaml
Calidad en todo el sistema de la cadena  Gestion de la Calidad total Evans
de valor, creando valor en grupos de Calidad (Procter &
interés. Empresarial, Gamble)

sistema y valor

Fuente. Camisén, Cruz, & Gonzalez (2007).



CONCEPTOS DE CALIDAD DE SERVICIO

Autor Definicion
Ishikawa en 1986 en Calidad significa bondades y atributos del producto.
Duque (2005) Especificamente, la calidad se da en el trabajo, en el servicio, en

Gronroos, C. (1984)

Parasuraman f. all
(1988)

Duque, E. (2005)

Kotler y Armstrong
(2003)

Leong et al. (2015)

Torres y Luna (2017)

Barfi et al (2023)

la informacion, en el proceso, en la gente, en el sistema, en la
compaiiia, vale decir, en todo.

Definida por tres dimensiones: calidad técnica, calidad funcional
e imagen corporativa, las cuales tienen un impacto significativo
en la percepcion de los usuarios.

Evaluacidn de la experiencia de los clientes al recibir un servicio
en comparacion con sus expectativas previas. Esta comparacién
puede generar una brecha del nivel de satisfaccién con respecto
a la calidad del servicio que ha recibido.

Un producto de calidad requiere entender los requerimientos
de los usuarios en caracteristicas medibles, que permitan
disefiarlo y fabricarlo de tal manera que el cliente encuentre
satisfaccion comprandolo a un precio razonable.

Para la mercadotecnia, los servicios se definen como una forma
de producto que se compone de actividades, beneficios o
satisfacciones que se ofrecen al consumidor para su adquisicion.

La calidad del servicio es definida generalmente como la
habilidad de satisfacer las expectativas de los clientes.

Son las valoraciones que hace el cliente sobre el rendimiento de
los servicios.

La calidad del servicio se da cuando los servicios prestados
garantizan que los clientes o consumidores estén satisfechos. La
impresion del usuario sobre el servicio define y mide la calidad
del servicio. Por lo tanto, la expectativa de los servicios
prestados influye en las expectativas del usuario.

Fuente. Los autores mencionados.
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Anexo 4. Evolucion de las definiciones de: Satisfaccion del cliente

DEFINICIONES DE SATISFACCION DE CLIENTE

Autor

Definicion

Kano, N (1984)

Moliner, C (2001)

Kotler & Armstrong,
2007

Piyush Kumar f. all
(2010)

Armstrong y Kotler
(2013)

llieska (2013

Ampaw et al. (2019)

Biyilkdag, Nur Soysal y
Kitapci (2020)

Li et al. (2021

La satisfaccion del cliente es directamente proporcional a la
funcionalidad de las caracteristicas del producto, vale decir, la
unidimensionalidad. Sin embargo, en algunos casos el cliente no esta
mas satisfecho si la funcionalidad supera cierto nivel de
requerimientos y, estda menos satisfecho cuando el producto es poco
funcional. Su satisfaccion se incrementa cuando la funcionalidad
aumenta, lo que se conoce como requerimientos deleitosos o
atractivos.

La Calidad de Servicio se ha convertido en un valor afiadido esencial
para satisfacer las demandas de un cliente cada vez mas exigente en
su busqueda por encontrar productos y servicios que se ajusten a sus
necesidades de manera éptima.

La satisfaccion del cliente es el grado en que el desempefio percibido
de un producto coincide con las expectativas del comprador; Una
compaiiia siempre podria aumentar la satisfaccién del cliente al
disminuir sus precios o al incrementar sus servicios; aunque esto
resultara en menores utilidades.

La satisfaccion del cliente puede verse influenciada por una
combinaciéon de micro y macro atributos, que abarcan varias facetas
del servicio, como el tiempo de entrega, la integridad de la entrega y
el método de envio, entre otros.

Las empresas inteligentes saben que para lograr la lealtad de sus
clientes, es necesario superar sus expectativas. Para ello, se enfocan
en prometer solo lo que son capaces de cumplir y en entregar mas de
lo que promete.

La satisfaccion del cliente es por medio de la causa y efecto, en donde
los que impulsan la satisfaccidn son las expectativas, la calidad y el
valor percibidos, y la consecuencia es quejas o la lealtad del
consumidor.

Evaluacidn subjetiva que realiza un cliente entre lo que percibe y lo
que espera en relacidén con la adquisicidon de un producto o servicio.
Esta satisfaccion del cliente desencadena la intencién de recomendar
positivamente, la retencidn y la lealtad hacia el producto o servicio.

El precio es un factor clave que influye en la decisidon de compra de los
consumidores. Se ha demostrado que existe una relacién entre el
precio y la percepcidn de calidad de un producto o servicio.

La satisfaccién con los servicios es el resultado del valor y la calidad
comprendidas. Los clientes hacen su valoraciéon tomando en cuenta
sus conocimientos sobre el servicio y sus expectativas.

Fuente. Los autores mencionados.
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PROBLEMA
Problema general

(Existe relacion entre la
calidad de servicio y la
satisfaccion de los clientes en
una empresa importadora y
distribuidora de herramientas
de metal mecénica, Lima
20237

Problemas especificos

(Existe relacion entre los
elementos tangibles y la
satisfaccion de los clientes
en una empresa importadora
y distribuidora de
herramientas de metal
mecanica, Lima 2023?

(, Existe relacion entre la
confiabilidad y la
satisfaccion de los clientes
en una empresa importadora
y distribuidora de
herramientas de metal
mecanica, Lima 2023?

(, Existe relacion entre la
capacidad de respuesta y la
satisfaccion de los clientes
en una empresa importadora
y distribuidora de
herramientas de metal
mecanica, Lima 2023?

(, Existe relacion entre la
garantia y la satisfaccion de
los clientes en una empresa
importadora y distribuidora
de herramientas de metal
mecanica, Lima 2023?

OBJETIVOS
Objetivo general

Determinar la relacion entre la

calidad de servicio y la
satisfaccion de los clientes en una
empresa importadora y

distribuidora de herramientas de
metal mecanica, Lima 2023

Objetivos especificos

* Determinar la relacion entre
los elementos tangibles y la
satisfaccion de los clientes en
una empresa importadora y
distribuidora de herramientas de
metal mecanica, Lima 2023

* Determinar la relacion entre la
confiabilidad y la satisfaccion de
los clientes en una empresa
importadora y distribuidora de
herramientas de metal mecanica,
Lima 2023

* Determinar la relacion entre la
capacidad de respuesta y la
satisfaccion de los clientes en
una empresa importadora y
distribuidora de herramientas de
metal mecanica, Lima 2023

* Determinar la relacion entre la
garantia y la satisfaccion de los
clientes en una empresa
importadora y distribuidora de
herramientas de metal mecanica,
Lima 2023

HIPOTESIS
Hipdtesis general

La calidad de servicio se
relaciona con la satisfaccion de
los clientes en una empresa
importadora y distribuidora de
herramientas de metal
mecanica, Lima 2023

Hipotesis especificas

* Los elementos tangibles se
relacionan con la satisfaccion de
los clientes en una empresa
importadora y distribuidora de
herramientas de metal mecéanica,
Lima 2023

* La confiabilidad se relaciona
con la satisfaccion de los clientes
en una empresa importadora y
distribuidora de herramientas de
metal mecanica, Lima 2023

* La capacidad de respuesta se
relaciona con la satisfaccion de
los clientes en una empresa
importadora y distribuidora de
herramientas de metal mecanica,
Lima 2023

* La garantia se relaciona con la
satisfaccion de los clientes en
una empresa importadora y
distribuidora de herramientas de
metal mecanica, Lima 2023




(, Existe relacion entre la
empatia y la satisfaccion de
los clientes en una empresa
importadora y distribuidora
de herramientas de metal

* Determinar la relacion entre la
empatia y la satisfaccion de los
clientes en una empresa
importadora y distribuidora de

herramientas de metal mecanica,
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* La empatia se relaciona con la
satisfaccion de los clientes en
una empresa importadora y
distribuidora de herramientas de
metal mecanica, Lima 2023

mecanica, Lima 2023? Lima 2023
VARIABLES METODOLOGIA
Variable 1 Método de investigacion:

X: Calidad de Servicio
x1: Elementos
Tangibles

x2: Confiabilidad

x3: Capacidad de
Respuesta
x4: Garantia

x5: Empatia

Variable 2
Y: Satisfaccion del cliente

Enfoque cuantitativo.

Tipo de investigacion:

La investigacion es de tipo
correlacional y aplicada.

Diseiio de investigacion:
No experimental
transversal.

Muestra

Seran 155 observaciones

Instrumentos

Cuestionario de Calidad de
servicio de Leong et al.
(2015).

Cuestionario de
Satisfaccion de cliente de
Ampaw, et al. (2019).




Anexo 6. indicador V de Aiken — Calidad de servicio

JUECES Juez 01 Juez 02 Juez 03
ltem CLR CNG CTX 02 CLR CNG CTX 0 CLR ONG CTX .0~ Suma Aiken
CS1 5 5 5 5 4 4 4 4 4 4 4 4 52 0.867
CS2 5 5 5 5 4 4 4 4 4 4 4 4 52 0.867
CS3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 48 0800
CS4 5 5 5 5 4 4 4 4 4 4 4 4 52 0.867
CS5 5 5 5 5 4 4 4 4 4 4 4 4 52 0.867
CS6 5 5 5 5 4 4 4 4 4 4 4 4 52 0.867
Cs7 5 5 5 5 4 4 4 4 4 4 4 4 52 0.867
CS8 5 5 5 5 4 4 4 4 4 4 4 4 52 0.867
CS9 5 5 5 5 4 4 4 4 4 4 4 4 52 0.867
CS10 5 5 5 5 4 4 4 4 4 4 4 4 52 0.867
CS11 5 5 5 5 4 4 4 4 4 4 4 4 52 0.867
CS12 5 5 5 5 4 4 4 4 4 4 4 4 52 0.867
CS13 5 5 5 5 4 4 4 4 4 4 4 4 52 0.867
CS14 5 5 5 5 4 4 4 4 4 4 4 4 52 0.867
CS15 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 48 0.800
CS16 5 5 5 5 4 4 4 4 4 4 4 4 52 0.867
CS17 5 5 5 5 4 4 4 4 4 4 4 4 52 0.867
CS18 5 5 5 5 4 4 4 4 4 4 4 4 52 0.867
CS19 5 5 5 5 4 4 4 4 4 4 4 4 52 0.867
CS20 5 5 5 5 4 4 4 4 4 4 4 4 52 0.867
CS21 5 5 5 5 4 4 4 4 4 4 4 4 52 0.867
CS22 5 5 5 5 4 4 4 4 4 4 4 4 52 0.867
V DE AIKEN 0.861
CLR = Claridad, CNG = Congruencia, CTX = Contexto, DD CNS = Dominio del constructo
Anexo 7. indicador V de Aiken — Satisfaccion de cliente
JUECES Juez 01 Juez 02 Juez 03
llem CLR CNG CTX nor CLR CNG CTX o= CLR CNG CTX o= Suma Aiken
SC1 5 4 4 5 4 4 4 4 4 4 4 4 50 0.833
CS2 5 5 5 5 4 4 4 4 4 4 4 4 52 0.867
SC3 5 5 5 5 4 4 4 4 4 4 4 4 52 0.867
SC4 5 5 5 5 4 4 4 4 4 4 4 4 52 0.867
SC5 5 5 5 5 4 4 4 4 4 4 4 4 52 0.867
V DE AIKEN 0.860

CLR = Claridad, CNG = Congruencia, CTX = Contexto, DD CNS = Dominio del constructo
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Anexo 8. Alfa de cronbach - Calidad de servicio y sus constructos

Calidad de servicio
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Resumen de procesamiento de casos

N %
Valido 155 100.0
Casos Excluido 0 0.0
Total 155 100.0
a. La eliminacién por lista se basa en todas las variables del procedimiento.
Calidad de servicio
Estadisticas de fiabilidad
Alfa de Cronbach N de elementos
0.980 22
Estadisticas de total de elemento
Media c!e Vananza.de Correlacion Alfa de
escalasiel escalasiel totalde  Cronbach si el
elemento se elemento se
ha ha elemer?tos elemen.to se
suprimido _ suprimido corregida  ha suprimido
1. La empresa importadora y distribuidora de
herram|en.tas 'de metal mecanica tiene taller§§ . 67.00 339.026 0.800 0.979
con maquinaria adecuada, oficinas con mobiliario
y dispositivos para una buena atencion al cliente.
2. La empresa importadora y distribuidora de
her.re}m|entas de_: metallmecanl_c’a proporciona 67.01 339 117 0.796 0979
suficientes medios de interaccion para con los
clientes.
??. Los empleadqs de primera linea de la empresa 67.00 338.831 0.805 0.979
tienen un trato virtual adecuado
4. Los materiales asociados con el servicio son
visualmente atractivos en la empresa importadora
y distribuidora de herramientas de metal 67.02  338.980 0.800 0.979
mecanica, por ejemplo, alertas, anuncios,
tutoriales, Etc.
5. Cuando la empresa importadora y distribuidora
de herramientas de metaJ mecanica p_romete 6728 339864 0.805 0.979
completar la tarea especifica de los clientes en un
tiempo determinado, lo hacen.
6. Cuando tengo un problema, la empresa
importadora y distribuidora de herramientas de 6723  339.738 0.796 0.979

metal mecanica muestra un sincero interés en
solucionarlo.



7. La empresa importadora y distribuidora de
herramientas de metal mecanica realiza el
servicio correctamente a la primera.

8. La empresa importadora y distribuidora de
herramientas de metal mecanica brinda el
servicio en el momento en que se compromete a
hacerlo.

9. La empresa importadora y distribuidora de
herramientas de metal mecanica entrega
registros sin errores.

10. Los empleados de la empresa importadora y
distribuidora de herramientas de metal mecanica
me dicen exactamente cuando se realizara el
servicio, por ejemplo, la hora de la reunién.

11. Los empleados de la empresa importadora y
distribuidora de herramientas de metal mecanica
brindan un servicio rapido.

12. Los empleados de la empresa importadora y
distribuidora de herramientas de metal mecanica
siempre estan dispuestos a ayudarme.

13. Los empleados de la empresa importadora y
distribuidora de herramientas de metal mecanica
nunca estan demasiado ocupados para
responder a mi solicitud.

14. El comportamiento de los empleados de la
empresa importadora y distribuidora de
herramientas de metal mecanica me infunde
confianza.

15. Me siento seguro con la importadora y
distribuidora de herramientas de metal mecanica,
que elegi.

16. Los empleados de la empresa importadora y
distribuidora de herramientas de metal mecanica
son siempre corteses conmigo.

17. Los empleados de la empresa importadora y
distribuidora de herramientas de metal mecanica
tienen el conocimiento para responder a mis
preguntas.

18. La empresa importadora y distribuidora de
herramientas de metal mecanica me brinda
atencion personalizada.

19. La empresa importadora y distribuidora de
herramientas de metal mecanica ha brindado un
servicio en linea que es conveniente para todos
sus clientes.

20. La empresa importadora y distribuidora de
herramientas de metal mecanica tiene empleados
que me atienden de manera educada.

21. La empresa importadora y distribuidora de
herramientas de metal mecanica me ha mostrado
un interés sincero en apoyarme.

67.22

67.25

67.26

67.81

67.81

67.81

67.79

67.01

66.99

67.01

67.02

67.76

67.76

67.76

67.77

338.341

339.787

339.378

335.984

337.157

336.270

338.402

333.383

335.019

333.578

333.552

339.521

339.209

339.079

339.475

0.834

0.797

0.811

0.858

0.849

0.855

0.819

0.869

0.828

0.864

0.864

0.805

0.814

0.818

0.820

95

0.979

0.979

0.979

0.979

0.979

0.979

0.979

0.979

0.979

0.979

0.979

0.979

0.979

0.979

0.979



22. Los empleados de la empresa importadora y
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distribuidora de herramientas de metal mecanica 67.75 338.930 0.809 0.979
comprenden mi necesidad especifica.
Elementos tangibles
Estadisticas de fiabilidad
Alfa de Cronbach N de elementos
0.970 4
Elementos tangibles
Estadisticas de total de elemento
elemento se elemento se It otal de Crlonbach siel
ha ha eemeptos eemen_to se
suprimido  suprimido corregida  ha suprimido
1. La empresa importadora y distribuidora de
herram|en.tas 'de metal mecanica tiene taller§§ . 10.73 9511 0.794 0.997
con maquinaria adecuada, oficinas con mobiliario
y dispositivos para una buena atencion al cliente.
2. La empresa importadora y distribuidora de
her.ra_m|entas de_ metallmecam_c’a proporciona 10.74 8.673 0.968 0.948
suficientes medios de interaccion para con los
clientes.
3. Los empleado_s de primera linea de la empresa 10.73 8.653 0.974 0.947
tienen un trato virtual adecuado
4. Los materiales asociados con el servicio son
visualmente atractivos en la empresa importadora
y distribuidora de herramientas de metal 10.75 8.657 0.971 0.948
mecanica, por ejemplo, alertas, anuncios,
tutoriales, Etc.
Confiabilidad
Estadisticas de fiabilidad
Alfa de Cronbach N de elementos
0.992 5
Confiabilidad
Estadisticas de total de elemento
Media Qe Vananza.de Correlacion Alfa de
escalasiel escalasiel totalde  Cronbach si el
elemento se elemento se | |
ha ha eemeptos eemen_to se
suprimido  suprimido corregida  ha suprimido




5. Cuando la empresa importadora y distribuidora
de herramientas de metal mecanica promete
completar la tarea especifica de los clientes en un
tiempo determinado, lo hacen.

6. Cuando tengo un problema, la empresa
importadora y distribuidora de herramientas de
metal mecanica muestra un sincero interés en
solucionarlo.

7. La empresa importadora y distribuidora de
herramientas de metal mecanica realiza el
servicio correctamente a la primera.

8. La empresa importadora y distribuidora de
herramientas de metal mecanica brinda el
servicio en el momento en que se compromete a
hacerlo.

9. La empresa importadora y distribuidora de
herramientas de metal mecanica entrega
registros sin errores.

13.38

13.34

13.32

13.35

13.37

15.939

15.679

15.597

15.724

15.792

0.957

0.980

0.991

0.977

0.969
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0.992

0.989

0.987

0.989

0.991

Capacidad de respuesta
Estadisticas de fiabilidad

Alfa de Cronbach N de elementos

0.992 4

Capacidad de respuesta

Estadisticas de total de elemento

10. Los empleados de la empresa importadora y
distribuidora de herramientas de metal mecanica
me dicen exactamente cuando se realizara el
servicio, por ejemplo, la hora de la reunion.

11. Los empleados de la empresa importadora y
distribuidora de herramientas de metal mecanica
brindan un servicio rapido.

12. Los empleados de la empresa importadora y
distribuidora de herramientas de metal mecanica
siempre estan dispuestos a ayudarme.

13. Los empleados de la empresa importadora y
distribuidora de herramientas de metal mecanica
nunca estan demasiado ocupados para
responder a mi solicitud.

Media de
escala si el

Varianza de
escalasi el

elemento se elemento se

ha
suprimido

ha
suprimido

Correlacion
total de
elementos
corregida

Alfa de
Cronbach si el
elemento se
ha suprimido

8.35

8.35

8.35

8.33

9.451

9.696

9.503

9.807

0.993

0.976

0.990

0.960

0.986

0.991

0.987

0.995

Garantia



Estadisticas de fiabilidad

Alfa de Cronbach N de elementos

0.973 4

Garantia
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Estadisticas de total de elemento

Mediade Varianza de

escalasiel escalasiel Correlacion Alfa de
totalde  Cronbach si el
elemento se elemento se | |
ha ha eemeptos eemen_to se
. L corregida  ha suprimido
suprimido  suprimido
14. El comportamiento de los empleados de la
empresa importadora y dIStI"Ib.UIdOI‘a Qe 10.74 10.426 0.974 0.951
herramientas de metal mecanica me infunde
confianza.
15. Me siento seguro con la importadora 'y
distribuidora de herramientas de metal mecanica, 10.73 11.342 0.815 0.995
que elegi.
16. Los empleados de la empresa importadora y
distribuidora de herramientas de metal mecanica 10.74 10.465 0.967 0.954
son siempre corteses conmigo.
17. Los empleados de la empresa importadora y
cﬁstnbwdora de. hgrramlentas de metal mecanica 10.75 10.433 0.972 0.952
tienen el conocimiento para responder a mis
preguntas.
Empatia
Estadisticas de fiabilidad
Alfa de Cronbach N de elementos
0.976 5
Empatia
Estadisticas de total de elemento
Media Qe Varianza_de Correlacion Alfade
escalasiel escalasiel totalde  Cronbach si el
elemento se elemento se | |
ha ha eemeptos eemen_to se
. o corregida  ha suprimido
suprimido  suprimido
18. La empresa importadora y distribuidora de
herramientas de metal mecanica me brinda 11.30 14.888 0.927 0.970
atencion personalizada.
19. La empresa importadora y distribuidora de
herramientas de metal mecanica ha brindado un 11.30 14.888 0.927 0.970

servicio en linea que es conveniente para todos
sus clientes.



20. La empresa importadora y distribuidora de
herramientas de metal mecanica tiene empleados 11.30
que me atienden de manera educada.

21. La empresa importadora y distribuidora de
herramientas de metal mecanica me ha mostrado 11.32
un interés sincero en apoyarme.

22. Los empleados de la empresa importadora y
distribuidora de herramientas de metal mecanica 11.29
comprenden mi necesidad especifica.

14.862

14.932

14.844

0.932

0.939

0.917

99

0.969

0.968

0.971




Anexo 9. Alfa de cronbach - Satisfaccion de cliente

Satisfaccion de cliente
Resumen de procesamiento de casos

N %
Valido 155 100.0
Casos Excluido 0 0.0
Total 155 100.0

a. La eliminacién por lista se basa en todas
las variables del procedimiento.

Satisfacciéon de cliente

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de Cronbach N de elementos
0.938 5

Satisfaccion de cliente

100

Estadisticas de total de elemento

1. Estoy satisfecho con la forma en que mi
proveedor de herramientas de metal mecanica
trata a los clientes.

2. Estoy satisfecho con la zona de tienda y oficina
de mi proveedor de herramientas de
metalmecanica.

3. Estoy satisfecho con la variedad de
herramientas de metalmecanica ofrecidas por mi
proveedor.

4. Estoy satisfecho con los precios y el manejo de
reclamos de mi proveedor de herramientas de
metalmecanica.

5. En general, estoy satisfecho con el servicio
prestado por mi proveedor de herramientas de
metalmecanica.

cxolasiel ool Comdaon  Afade.
elemento se elemento se lt otal de  Cronbach si el
ha ha e emer?tos elemen.to se
suprimido  suprimido corregida  ha suprimido
14.39 14.110 0.825 0.925
14.39 14.097 0.827 0.925
14.39 13.955 0.850 0.921
14.39 14.097 0.827 0.925
14.40 13.943 0.838 0.923




Anexo 10. Revision de parametricidad — Calidad en el servicio
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Pruebas de normalidad

1. La empresa importadora y distribuidora de herramientas de metal
mecanica tiene talleres con maquinaria adecuada, oficinas con
mobiliario y dispositivos para una buena atencién al cliente.

2. La empresa importadora y distribuidora de herramientas de metal
mecanica proporciona suficientes medios de interaccién para con los
clientes.

3. Los empleados de primera linea de la empresa tienen un trato virtual
adecuado

4. Los materiales asociados con el servicio son visualmente atractivos
en la empresa importadora y distribuidora de herramientas de metal
mecanica, por ejemplo, alertas, anuncios, tutoriales, Etc.

5. Cuando la empresa importadora y distribuidora de herramientas de
metal mecanica promete completar la tarea especifica de los clientes en
un tiempo determinado, lo hacen.

6. Cuando tengo un problema, la empresa importadora y distribuidora de
herramientas de metal mecanica muestra un sincero interés en
solucionarlo.

7. La empresa importadora y distribuidora de herramientas de metal
mecanica realiza el servicio correctamente a la primera.

8. La empresa importadora y distribuidora de herramientas de metal
mecanica brinda el servicio en el momento en que se compromete a
hacerlo.

9. La empresa importadora y distribuidora de herramientas de metal
mecanica entrega registros sin errores.

10. Los empleados de la empresa importadora y distribuidora de
herramientas de metal mecanica me dicen exactamente cuando se
realizara el servicio, por ejemplo, la hora de la reunion.

11. Los empleados de la empresa importadora y distribuidora de
herramientas de metal mecanica brindan un servicio rapido.

12. Los empleados de la empresa importadora y distribuidora de
herramientas de metal mecanica siempre estan dispuestos a ayudarme.

13. Los empleados de la empresa importadora y distribuidora de
herramientas de metal mecanica nunca estan demasiado ocupados para
responder a mi solicitud.

14. EI comportamiento de los empleados de la empresa importadora y
distribuidora de herramientas de metal mecanica me infunde confianza.

15. Me siento seguro con la importadora y distribuidora de herramientas
de metal mecénica, que elegi.

16. Los empleados de la empresa importadora y distribuidora de
herramientas de metal mecanica son siempre corteses conmigo.

17. Los empleados de la empresa importadora y distribuidora de
herramientas de metal mecanica tienen el conocimiento para responder
a mis preguntas.

18. La empresa importadora y distribuidora de herramientas de metal
mecanica me brinda atencion personalizada.

Kolmogorov-Smirnova

Estadistico gl Sig.
0.256 155 0.000
0.247 155 0.000
0.256 155 0.000
0.243 155 0.000
0.217 155 0.000
0.235 155 0.000
0.243 155 0.000
0.222 155 0.000
0.214 155 0.000
0.225 155 0.000
0.214 155 0.000
0.220 155 0.000
0.201 155 0.000
0.193 155 0.000
0.202 155 0.000
0.193 155 0.000
0.185 155 0.000
0.265 155 0.000



19. La empresa importadora y distribuidora de herramientas de metal
mecanica ha brindado un servicio en linea que es conveniente para
todos sus clientes.

20. La empresa importadora y distribuidora de herramientas de metal
mecanica tiene empleados que me atienden de manera educada.

21. La empresa importadora y distribuidora de herramientas de metal
mecanica me ha mostrado un interés sincero en apoyarme.

22. Los empleados de la empresa importadora y distribuidora de

herramientas de metal mecanica comprenden mi necesidad especifica.

0.265

0.265

0.265

0.265
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155 0.000

155 0.000

155 0.000

155 0.000

a. Correccion de significacién de Lilliefors



Anexo 11. Revision de parametricidad — Satisfaccion de los clientes
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Pruebas de normalidad

1. Estoy satisfecho con la forma en que mi proveedor de herramientas de
metal mecanica trata a los clientes..

2. Estoy satisfecho con la zona de tienda y oficina de mi proveedor de
herramientas de metalmecanica.

3. Estoy satisfecho con la variedad de herramientas de metalmecanica
ofrecidas por mi proveedor.

4. Estoy satisfecho con los precios y el manejo de reclamos de mi
proveedor de herramientas de metalmecanica.

5. En general, estoy satisfecho con el servicio prestado por mi proveedor
de herramientas de metalmecanica.

Kolmogorov-Smirnova

Estadistico gl Sig.
0.237 155 0.000
0.237 155 0.000
0.237 155 0.000
0.237 155 0.000
0.238 155 0.000

a. Correccion de significacién de Lilliefors



Anexo 12. Varianza explicada para calidad en el servicio

Varianza total explicada

Autovalores iniciales

Sumas de cargas al cuadrado de la

extraccion

Componente . % de % % de %

otal varianza  acumulado Total varianza  acumulado
1 15.549 70.677 70.677 5.268 23.946 23.946
2 1.911 8.685 79.362 4.828 21.948 45.894
3 1.299 5.907 85.269 3.899 17.722 63.616
4 1.185 5.385 90.654 3.759 17.087 80.703
5 0.817 3.713 94.366 3.006 13.664 94.366
22

Método de extraccion: analisis de componentes principales.

Fuente: Extraido de SPSS 25 (basado en resultados obtenidos al aplicar los

cuestionarios)
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Anexo 13. Varianza explicada para satisfaccion de los clientes

Varianza total explicada

s Sumas de cargas al cuadrado de la
Autovalores iniciales

extraccion

Componente % de % % de %

Total varianza  acumulado Total varianza  acumulado
1 4.008 80.154 80.154 4.008 80.154 80.154
2 0.313 6.267 86.421
3 0.274 5.473 91.895
4 0.209 4.176 96.070
5 0.196 3.930 100.000

Método de extraccion: andlisis de componentes principales.
Fuente: Extraido de SPSS Basado en resultados obtenidos al aplicar los cuestionarios
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Anexo 14. Matriz de componente rotado — Calidad de servicio

Matriz de componente rotado?

6. Cuando tengo un problema, la empresa
importadora y distribuidora de herramientas de
metal mecanica muestra un sincero interés en
solucionarlo.

8. La empresa importadora y distribuidora de
herramientas de metal mecanica brinda el servicio
en el momento en que se compromete a hacerlo.

7. La empresa importadora y distribuidora de
herramientas de metal mecanica realiza el servicio
correctamente a la primera.

9. La empresa importadora y distribuidora de
herramientas de metal mecanica entrega registros
sin errores.

5. Cuando la empresa importadora y distribuidora
de herramientas de metal mecanica promete
completar la tarea especifica de los clientes en un
tiempo determinado, lo hacen.

18. La empresa importadora y distribuidora de
herramientas de metal mecanica me brinda
atencién personalizada.

21. La empresa importadora y distribuidora de
herramientas de metal mecanica me ha mostrado
un interés sincero en apoyarme.

20. La empresa importadora y distribuidora de
herramientas de metal mecanica tiene empleados
que me atienden de manera educada.

19. La empresa importadora y distribuidora de
herramientas de metal mecanica ha brindado un
servicio en linea que es conveniente para todos
sus clientes.

22. Los empleados de la empresa importadora y
distribuidora de herramientas de metal mecanica
comprenden mi necesidad especifica.

13. Los empleados de la empresa importadora y
distribuidora de herramientas de metal mecanica
nunca estan demasiado ocupados para responder
a mi solicitud.

10. Los empleados de la empresa importadora y
distribuidora de herramientas de metal mecanica
me dicen exactamente cuando se realizara el
servicio, por ejemplo, la hora de la reunién.

12. Los empleados de la empresa importadora y
distribuidora de herramientas de metal mecanica
siempre estan dispuestos a ayudarme.

11. Los empleados de la empresa importadora y
distribuidora de herramientas de metal mecanica
brindan un servicio rapido.

2. La empresa importadora y distribuidora de
herramientas de metal mecanica proporciona

Componente

2

3

4

0.889

0.884

0.872

0.867

0.86

0.821

0.819

0.816

0.812

0.805

0.82

0.81

0.81

0.8

0.85
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suficientes medios de interaccion para con los
clientes.

4. Los materiales asociados con el servicio son
visualmente atractivos en la empresa importadora
y distribuidora de herramientas de metal
mecanica, por ejemplo, alertas, anuncios,
tutoriales, Etc.

3. Los empleados de primera linea de la empresa
tienen un trato virtual adecuado

1. La empresa importadora y distribuidora de
herramientas de metal mecanica tiene talleres con
magquinaria adecuada, oficinas con mobiliario y
dispositivos para una buena atencion al cliente.

17. Los empleados de la empresa importadora y
distribuidora de herramientas de metal mecanica
tienen el conocimiento para responder a mis
preguntas.

14. EI comportamiento de los empleados de la
empresa importadora y distribuidora de
herramientas de metal mecanica me infunde
confianza.

16. Los empleados de la empresa importadora y
distribuidora de herramientas de metal mecanica
son siempre corteses conmigo.

15. Me siento seguro con la importadora 'y
distribuidora de herramientas de metal mecanica,
que elegi.

0.85

0.85

0.62

0.76

0.76

0.75

0.56

Método de extraccion: analisis de componentes principales.
Método de rotacion: Varimax con normalizacion Kaiser.
a. La rotacién ha convergido en 6 iteraciones.
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Anexo 15. Matriz de componente rotado — Satisfaccion de cliente

Matriz de componente?

Componente

1

3. Estoy satisfecho con la variedad de
herramientas de metalmecanica ofrecidas
por mi proveedor.

5. En general, estoy satisfecho con el
servicio prestado por mi proveedor de
herramientas de metalmecanica.

2. Estoy satisfecho con la zona de tienda y
oficina de mi proveedor de herramientas de
metalmecanica.

4. Estoy satisfecho con los precios y el
manejo de reclamos de mi proveedor de
herramientas de metalmecanica.

1. Estoy satisfecho con la forma en que mi
proveedor de herramientas de metal
mecanica trata a los clientes..

0.907

0.898

0.891

0.891

0.890

Método de extraccion: analisis de componentes principales.

Método de rotacion: Varimax con normalizaciéon Kaiser.

a. 1 componentes extraidos.
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Anexo 16. La industria - El sector de ferretero en Pera

Para el afio 2018 Scotiabank confirmé que la venta al por menor del sector de
ferreteria en las tiendas especializadas -incluyéndose las ventas de Maestro Peru, Sodimac,
Cassinelli y Promart- alcanzaba los S/ 5,500 millones en ese afio (US$ 1,670 millones)
Asmat, Carlos (2018).

El diario Gestion también afirmé que segun fuentes especializadas El mercado de
ferreteria y productos para el mejoramiento del hogar (materiales de construccion, acabados y
decoracion) factura alrededor de US$ 6,000 millones anuales; Por su parte el portal de
comerse Mercado Libre informo que en su plataforma el 2018 en el sector ferreteria en los
primeros cuatro meses crecio la venta en 128% en comparacion al mismo periodo del afio
anterior. Flores, Pamela. (2018).

Con respecto a la fabricacion nacional de herramientas y articulos de ferreteria la
Sociedad Nacional de Industrias dijo que la fabricacion de articulos de cuchilleria,
herramientas de mano y articulos de ferreteria creci6 en un 179,9% en el primer trimestre del
afio 2021 a comparacion del mismo periodo el afio anterior y un 18% a comparacion del
indice base del afio 2019. Sociedad Nacional de Industria (2021).

Segun la Oficina General de Evaluacion de Impacto y Estudios Economicos de
Produce en febrero del afio 2022 las ventas de ferreterias y acabados tuvieron un crecimiento
de 33.7% en comparacion a febrero del afio 2021. Prado, Jorge (2022).

La comercializacion de herramientas de metal mecanica

La empresas importadoras y comercializadoras de este rubro se dedican a la compra y
venta de instrumentos de medicion y herramientas pertenecientes a la industria
metalmecanica, dirigido a empresas que cuente con clientes tales como, talleres que cuentan
con maquinas como tornos, rectificadoras, fresadoras, barrenadoras, etc. Las principales

distribuidoras cuentan con mas de 15 afios en el mercado generando oportunidades de empleo
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a profesionales competentes en el rubro asi como a jovenes egresados que no tienen
experiencia en el campo laboral.

Su oportunidad de negocio es satisfacer las necesidades de potenciales clientes ya que
busca la manera de conseguir un producto que no es muy comercial en el mercado, asimismo
cuentan con proveedores internacionales y también con proveedores del pais que le brinda
solucion inmediata de acuerdo con cada necesidad.

Dentro del valor agregado de la empresa esta el delivery (motorizado capacitado),
para entregar la mercaderia de una forma mas rapida al domicilio de los clientes, siendo esta
su horario de salida en la mafiana a las 9:30 am y en la tarde a las 2:30 pm, generando
calidad de servicio a los usuarios por la obtencion de los productos en el menor tiempo
posible, asi facilitando la compra de los clientes y también asi evitar que alguna maquina se
quede sin producir por no contar con las herramientas completos como por ejemplo; machos,
portas, repuestos para porta entre otros.

Para entender un poco mas este sector ferretero y esta industria (herramientas de metal
mecanica) se puede hacer referencia al modelo de las 5 fuerzas del mercado de Michael
Porter, donde nos sefiala que en la empresa siempre esta rodeada de cinco factores
importantes que influyen muy directamente en la rentabilidad y viabilidad de la organizacion
y que se debe de aprender a controlar estos factores para poder maximizar los recursos
disponibles y superar a la competencia. Este modelo es muy utilizado para desarrollar sus
diferentes estrategias de la empresa. A continuacion se presenta tres de las cinco fuerzas del
mercado de Porter, vinculadas a la realidad de la Importadora y Distribuidora Bendez.

El analisis sistematico de las fuerzas en el ambiente de la industria que usa la
estructura de Porter es una herramienta poderosa que ayuda a los directivos a pensar
estratégicamente; Es importante reconocer que una fuerza competitiva a menudo afecta a las

demas, por lo que se debe considerar a todas en el momento de realizar un analisis de la
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industria. (Hill & Jones, 2009, McGraw Hill, p.57)

Los proveedores principales

Se cuenta con proveedores potenciales pertenecientes al continente asiatico (Corea del
Sur.) quienes brindan instrumentos de medicion; tales como reloj comparador, calibrador
digital o convencional, micrémetro, flexémetro, Etc.; de la marca Dasqua; y brocas para
insertos para perforar metal; asimismo dentro del pais la empresa cuenta con proveedor mas
conocida del rubro de metalmecénica y ferreteria, ya que su venta es por mayor y menor; quien
provee instrumentos de medicion de la marca inciso. Por ultimo, también se tiene como
proveedor, de quien se importa machos para roscar con paso fino y paso corriente y fresas
carburadas.

Los clientes
Entre los clientes estan las empresas con maestranza, es decir con rectificadores, tornos
convencional, fresadoras, barredoras; asimismo se encuentran dirigidas a las empresas mineras
y de pesqueria. Las empresas que compran pueden ser grandes empresas con su area de
logistica y de produccion o medianas con su area de maestranza y pequefios talleres o usuales
que cuentan con un solo torno.

La rivalidad en la industria

La empresa cuenta con competitividad en la industria, debido a que en el sector existen
muchas empresas dedicadas a la venta de herramientas de metalmecanica; tales empresas
ofrecen precios accesibles al mercado, calidad de producto, precios bajos Etc., todo ello hace
alta la competencia en el sector de la industria, por ello es necesario que la empresa ademas de
tener herramientas de calidad, disefiadas y fabricadas de acuerdo a las necesidades de los
usuarios genere mayor valor agregado en la calidad de servicio; siendo esta la rapidez en la
entrega de la mercaderia ( delivery), y la calidad del producto brindando alta gama de

herramientas, para asi generar fidelidad a los usuarios , y que la empresa sea reconocida por
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ofrecer soluciones de manera inmediata a sus clientes.

La rivalidad entre empresas en competencia es generalmente la mas poderosa de las
cinco fuerzas competitivas. Las estrategias de cada empresa tendran éxito sélo en la medida
en que representen una ventaja competitiva sobre las estrategias de las empresas rivales.
(David, 2008, Pearson Prentice Hall, p. 101)

EMPRESA 1:

Es una empresa fundada en el 2008, se dedica a la venta de herramientas de
sujecion y corte para la industria metalmecanica. Se anuncian como una empresa
proveedora de equipamiento comercial e industrial. Ademas indican que son una
empresa sinonimo de calidad de clase mundial e innovacion tecnologica, gracias a
nuestros productos logramos soluciones rentables para nuestros clientes

EMPRESA 2:

Con presencia en el mercado peruano desde el 2007, ofreciendo
herramientas para el area de torneado, taladrado, fresado, sujecion, eléctricas y de
medicion. Competidor directo, por el lugar donde comercializa, lo que ofrece y por
brindar precios accesibles al mercado. Ellos manifiestan en su pagina web: Somos
uno de los mas grandes proveedores de soluciones integrales para mecanizado en
fresado, herramientas estaticas, herramientas de corte, mecanizado de agujeros y

accesorios de sujecion desarrollando y suministrando tecnologias

EMPRESA 3:

Es una empresa que tiene una amplia gama de herramientas de calidad,
disefiadas y fabricadas de acuerdo con las necesidades de los talleres y grandes
empresas de metal mecanica. Su misioén indica Nuestro propdsito como empresa
solida y profesional es brindar soluciones que contribuyan a dar un mayor valor y

seguridad a nuestros clientes. Somos conscientes que ademas de ofrecer un producto
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de calidad es necesario también brindar un excelente servicio postventa y asistencia
técnica. Asimismo ofrecemos soluciones y asesoria en la implementacion de
proyectos con herramientas de corte, sujecion, precision, seguridad industrial,

herramientas eléctricas, y abrasivos en general Objetivos e Hipotesis.
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Anexo 17. Las PYMES en el Peru

De acuerdo con informacion de INEI (2019), buena parte de la economia de Peru se
debe a las MYPES el que representa al 95% de las empresas en el pais.

MYPES

Segun la SUNAT (2019) la Micro y Pequefia Empresa (MYPE) se considera como un
ente econémico conformado por una persona juridica o natural, bajo cualquier forma de gestion
corporativa u organizacional actualmente avistada en la reglamentacion vigente,el cual posee
como objetivo central desarrollar actividades de transformacion, elaboracion, extraccion y
mercantilizacion de bienes y/o servicios.

Caracteristicas MYPES

Micro Empresa Peguefia Empresa
Mumero de 1rabajadores Delald Delalod
Ventas Anuales Monto méx, 150 UIT Monto max, 1700 UIT

Formacion de una MYPE

Segun SUNAT (2019) al comenzar un negocio es importante definir el tipo de actividad
a realizar, ademas se debe analizar el mercado al cual quiere incursionar, asi como los clientes
al que va dirigido. La formalizacion de una empresa consta de 2 formas que puedenser como
persona natural o persona juridica.

Proceso de Formalizacion de Persona natural

Persona natural

> Inscripcién al RUC

» Autorizaciones:

- Licencia de funcionamiento en la Municipalidad
- Permisos especiales segun el giro del negocio
- Autorizacién de planillas de trabajadores

> Obtener comprobantes de pago (fisicos o electrénicos)

» Obtener y legalizar Libros Contables (fisicos o electronicos)
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Proceso de Formalizacion de Persona juridica
Persona Juridica

Elaboracion de minuta, escritura publica e inscripcion

>
» Inscripcion al RUC
>

Autorizaciones:

Licencia de funcionamiento de la Municipalidad
- Permisos especiales segun el giro del negocio
- Autorizacién de planillas de trabajadores

» Obtener comprobantes de pago (fisicos o electronicos)

» Obtener y legalizar libros contables (fisicos o electronicos)

Fuente: SUNAT

MYPES
es un tipo de organizacién economica, que esta regulada por el Estado, con

la finalidad generar producto (bienes y servicios) y empleo) en respuesta muchas
veces a iniciativa privada y como una alternativa a la gran empresa ya constituida.
Segun la SUNAT (2019) la Micro y Pequeiia Empresa (MYPE) es considerada como
un elemento econémico conformada por una persona juridica o natural, bajo
cualquier forma de gestion corporativo u organizacional actualmente avistada en la
reglamentacion vigente, el cual posee como objetivo central desarrollar actividades

de transformacion, elaboracion, extraccion y mercantilizacion de bienes o servicios.

TRATADOS SOBRE MYPIMES EN LIBROS Y ARTICULOS

Para Munch ( 2018) en su libro “Administracion - Gestion organizacional,
enfoques y procesos administrativos “define a la empresa como la unidad econémico-
social en la cual a través del capital, el trabajo y la coordinacion de recursos se
producen bienes y servicios para satisfacer las necesidades de la sociedad. Los

criterios de clasificacion que establece para una empresa son:
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« Finalidad
- Tamano
Criterios de - Actividad econémica
clasificacionde ——
las empresas + Filosofia y valores

- Régimen juridico

- Tecnologia

Como menciona la autora el criterio mas utilizado para la clasificar el tamafo
de una empresa, es decir si es micro, pequefia, mediana o grande empresa es segun la
cantidad de empleados que labora en la organizacion. Asimismo, hay diversos
criterios para determinar el tamafio de la empresa, esta puede ser de acuerdo con el
volumen de ventas, produccion y capital.

Asi mismo, Mares (2013) en su articulo titulado el “El régimen juridico de
las Micro y Pequefias Empresas (Mypes) en el Peru”, fomenta que las empresas se
formalicen y asimismo busquen mejorar las condiciones de los derechos de los
trabajadores que pertenecen a la MYPE. En una pequefia empresa, los trabajadores
tienen ademas el derecho:

Un seguro de vida (Decreto Legislativo 688) y cuando corresponda un
Seguro Complementario de Riesgo (Ley 26790), ambos a cargo del empleador. -
Participar en las utilidades (Decreto Legislativo 892). - La CTS, computada a razon de
15 remuneraciones diarias por afio de servicios, con un tope de 90 remuneraciones
diarias. - Dos gratificaciones anuales (fiestas patrias y navidad), cada una equivalente
a media remuneracion.

Por lo mencionado anteriormente, para que la empresa tenga estos beneficios
con los empleados las empresas MYPEs deben cumplir los siguientes requisitos:

e [as microempresas, deben tener un nimero de trabajadores no mayor a 10 y asimismo
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su nivel de ventas brutas no deben sobrepasar los 150 UITs.
e Las pequefias empresas, deben contar con maximo 100 trabajadores y su nivel de

ventas brutas no puede ser mayor a los 1700 UITs.

LEGISTACION PERUANA-BASE SOBRE MYPYMES
- Ley No 28015, Ley de Promocion y Formalizacion de la Micro y Pequefia Empresa, del 3 de
julio del 2003

De acuerdo con la nomenclatura, se desprende:
MYPEs = Las micro y pequefias empresas
PYMEs = Pequefias y medianas empresas
MIPYMEs = Micro, pequeiia y mediana empresas
- Ley No. 30056, Ley que modifica diversas Leyes para facilitar la inversion, impulsar
el desarrollo productivo y el crecimiento empresarial, del 2 de julio de 2013
Queda establecida:
Microempresa hasta 150 UIT hasta 10 trabajadores
Pequefia empresa hasta 1700 UIT hasta 50 trabajadores
Mediana empresa hasta 2300 UIT hasta 200 trabajadores
La normativa para el manejo de MIPYMEs es muy diversa y amplia, porque abarca

sectores como laboral, tributario, industrial, comercial y municipal.
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Anexo 18. Formularios de validacion de expertos

INSTRUMENTO PARA LA VALIDEZ DE CONTENIDO
(JUICIO DE EXPERTOS)

El presente documento tiene como finalidad validar el cuestionario de CALIDAD DE
SERVICIO, el mismo que sera aplicado a los clientes de una empresa de venta de
herramientas, que forman parte del estudio “Calidad de Servicio y Satisfaccion de
Cliente en una empresa importadora y distribuidora de herramientas de metal mecanica
— Lima 2023", que corresponde a un disefio correlacional no experimental transversal.

Instrucciones

La evaluacion requiere de la lectura detallada y completa de cada uno de los items
propuestos a fin de cotejarlos de manera cualitativa con los criterios propuestos relativos
a: Claridad de la redaccion, congruencia con el contenido, contexto correcto del
item y dominio del constructo. Para ello debera asignar una valoracion si el item
presenta o no los criterios propuestos, y en caso necesario, se ofrece un espacio para
las observaciones si hubiera.

Juez Numero: 1

Fecha actual: 2 de junio de 2023

Nombres y Apellidos de Juez: José Antonio Quinteros Camacho
Grado Académico: Magister

Puesto de trabajo: Director Administrativo Financiero /

Docente universitario
Asociacion PRODEC /
Universidad San Ignacio de Loyola

Institucion donde labora:

Afos de experiencia profesional / 25 afos /
cientifica: 10 afios

Q%%% 1\3

Firma y/o Sello
DNI: 08460523
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OPERACIONALIZACION DE VARIABLES INVOLUCRADAS EN EL ESTUDIO

Calidad de Servicio (SQ):
En los ultimos afios han destacado dos modelos para evaluar la calidad de servicio; en el modelo

de brecha de SERVQUAL Parasuraman, Zeithaml, y Berry (1985) afirman que la evaluacion de
los clientes se determina por el nivel de la brecha entre lo que se espera y lo que se percibe del
rendimiento real del servicio. EI modelo SERVPERF fue introducido por Cronin y Taylor (1992)
argumenta que la calidad de servicio debe medirse como una actitud y apoy6 en el uso de
declaraciones de percepcion ex post. Sus hallazgos revelaron que SERVPERF explic6 mas
variacion en la medicion de calidad de servicio en diferentes industrias.

Dimensiones Numeracion de

preguntas
Elementos tangibles 1-4
Confiabilidad 5-9
Capacidad de respuesta 10-13
Garantia 14-17
Empatia 18- 22
Estas dimensiones incluyen (Parasuraman et al., 1988, p. 23):
Elementos tangibles: El entorno fisico representado por los objetos. (es decir, disefio de

interiores) y temas (es decir, el aspecto de los empleados).

Confiabilidad: La capacidad del proveedor de servicios para ofrecer y servicios de
confianza.

Capacidad de respuesta: Disposicion de una empresa para ayudar a sus clientes proporcionando
un rendimiento de servicio rapido y eficiente.

Garantia: Caracteristicas miscelaneas que dan confianza a clientes (es decir, el
conocimiento particular del servicio de la empresa, comportamiento
cortés y digno de confianza de los empleados).

Empatia: La voluntad de la empresa de servicios de ofrecer cada cliente con
servicio individual”.

Pag. 3de 12
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1. CUESTIONARIO DE CALIDAD DE SERVICIO

UNIVERSIDAD SAN IGNACIO DE LOYOLA
CARRERA: ADMINISTRACION

Tema: “CALIDAD DE SERVICIO Y SATISFACCION DE CLIENTES EN UNA EMPRESA
IMPORTADORA Y DISTRIBUIDORA DE HERRAMIENTAS DE METAL
MECANICA - LIMA 2023"

VARIABLE: Calidad de servicio

Instruccién:
A continuacién, se presenta una serie de items para que sean respondidos por usted.
Lea detenidamente cada enunciado, marque una sola alternativa con un X en la casilla
correspondiente al enunciado elegido. Es fundamental su absoluta sinceridad dentro de
las respuestas, pues de ellas depende el éxito de la presente investigacion.
NOTA: Para cada pregunta se considera la escala de 1 a 5 donde:

1 2 3 4 5
Totalmente En Ni de acuerdo ni De acuerdo Totalmente de
en desacuerdo en desacuerdo acuerdo
desacuerdo
Name ITEM 1/2(34|5
ro
Elementos tangibles

La empresa importadora y distribuidora de herramientas de
metal mecanica tiene talleres con maquinaria adecuada,
oficinas con mobiliario y dispositivos para una buena atencion
al cliente.

La empresa importadora y distribuidora de herramientas de

2 | metal mecanica proporciona suficientes medios de interaccion
para con los clientes.

Los empleados de primera linea de la empresa tienen un trato

3 §

virtual adecuado

Los materiales asociados con el servicio son visuaimente
4 atractivos en la empresa importadora y distribuidora de

herramientas de metal mecanica, por ejemplo, alertas,
anuncios, tutoriales, Etc.

Confiabilidad

Cuando la empresa importadora y distribuidora de herramientas
5 |de metal mecanica promete completar la tarea especifica de los
clientes en un tiempo determinado, lo hacen
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Cuando tengo un problema, la empresa importadora y
distribuidora de herramientas de metal mecéanica muestra un
sincero interés en solucionarlo

La empresa importadora y distribuidora de herramientas de
metal mecénica realiza el servicio correctamente a la primera

La empresa importadora y distribuidora de herramientas de
metal mecénica brinda el servicio en el momento en que se
compromete a hacerlo

La empresa importadora y distribuidora de herramientas de
metal mecanica entrega registros sin errores

Capacidad de respuesta

10

Los empleados de la empresa importadora y distribuidora de
herramientas de metal mecanica me dicen exactamente
cuando se realizara el servicio, por ejemplo, la hora de la
reunion

1

Los empleados de la empresa importadora y distribuidora de
herramientas de metal mecanica brindan un servicio rapido

12

Los empleados de la empresa importadora y distribuidora de
herramientas de metal mecanica siempre estan dispuestos a
ayudarme

13

Los empleados de la empresa importadora y distribuidora de
herramientas de metal mecanica nunca estan demasiado
ocupados para responder a mi solicitud

Garantia

14

El comportamiento de los empleados de la empresa
importadora y distribuidora de herramientas de metal mecanica
me infunde confianza

15

Me siento seguro en importadora y distribuidora de
herramientas de metal mecanica, que elegi.

16

Los empleados de la empresa importadora y distribuidora de
herramientas de metal mecanica son siempre corteses conmigo

17

Los empleados de la empresa importadora y distribuidora de
herramientas de metal mecanica tienen el conocimiento para
responder a mis preguntas.

Empatia

18

La empresa importadora y distribuidora de herramientas de
metal mecanica me brinda atencion personalizada

19

La empresa importadora y distribuidora de herramientas de
metal mecénica ha brindado un servicio en linea que es
conveniente para todos sus clientes.

20

La empresa importadora y distribuidora de herramientas de
metal mecénica tiene empleados que me atienden de manera
educada.

21

La empresa importadora y distribuidora de herramientas de
metal mecanica me ha mostrado un interés sincero en
apoyarme

22

Los empleados de la empresa importadora y distribuidora de
herramientas de metal mecanica comprenden mi necesidad
especifica

Fuente: Leong et al. (2015)
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2. CRITERIOS GENERALES PARA VALIDEZ DE CONTENIDO DEL
INSTRUMENTO DE MOTIVACION LABORAL DICTAMINADO POR EL JUEZ

DICTAMINADO POR EL JUEZ

1) ¢Esta de acuerdo con las caracteristicas, forma de aplicacion y estructura del
INSTRUMENTO?

Muy aceptable ( ) Aceptable (X ) Regular( ) Poco aceptable ( ) Inaceptable ( )

SI(X) NO ( )

SI( ) NO (X)

4) ;Existen palabras dificiles de entender en los items o reactivos del
INSTRUMENTO?

5) Las opciones de respuesta ;estan suficientemente graduados y pertinentes
para cada item, cada pregunta o reactivo del INSTRUMENTO?

SI(X) NO ( )
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6) ¢Los items o reactivos del instrumento tienen correspondencia con la
dimension al que pertenece en el constructo?

SI(X) NO( )
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INSTRUMENTO PARA LA VALIDEZ DE CONTENIDO
(JUICIO DE EXPERTOS)

El presente documento tiene como finalidad validar el cuestionario de SATISFACCION
DE CLIENTE, el mismo que sera aplicado a los clientes de una empresa de venta de
herramientas, que forman parte del estudio “Calidad de Servicio y Satisfaccion de
Cliente en una empresa importadora y distribuidora de herramientas de metal mecanica
— Lima 2023", que corresponde a un disefio correlacional no experimental transversal.

Instrucciones

La evaluacion requiere de la lectura detallada y completa de cada uno de los items
propuestos a fin de cotejarlos de manera cualitativa con los criterios propuestos relativos
a: Claridad de la redaccion, congruencia con el contenido, contexto correcto del
item y dominio del constructo. Para ello debera asignar una valoracion si el item
presenta o no los criterios propuestos, y en caso necesario, se ofrece un espacio para
las observaciones si hubiera.

Juez Numero: 1

Fecha actual: 2 de junio de 2023

Nombres y Apellidos de Juez: José Antonio Quinteros Camacho
Grado Académico: Magister

Puesto de trabajo: Director Administrativo Financiero /

Docente universitario
Asociacion PRODEC /
Universidad San Ignacio de Loyola

Institucion donde labora:

Afos de experiencia profesional / 25 afios /
cientifica: 10 afios

= 2N

Firma y/o Sello

DNI: 08460523
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OPERACIONALIZACION DE VARIABLES INVOLUCRADAS EN EL ESTUDIO
Satisfaccion de cliente (CS): La satisfaccion del cliente (CS) puede definirse como

la percepcion, ya sea descontento o placer, comparando la per- rendimiento percibido de
un producto con respecto a las expectativas de uno (Lin, Chen y Chiu, 2010). Anderson,
Fornell y Lehmann (1994) defini6 CS como la evaluacion general basada en la compra
total y experiencia de consumo con un bien o servicio a lo largo del tiempo.
Tedricamente, SQ también puede describirse como el resultado de una evaluacion
subjetiva entre lo que se espera y lo que se per- obtenidos por logros posteriores a la
compra (Fecikova, 2004). SQ motiva la intencion de recompra (Croniny Taylor, 1, Fomnell,
1992; Parasuraman, Berry y Zeithaml, 1991a) y positiva boca a boca (Rogerson, 1983)
mientras retiene a los clientes (Fornell, 1992) y asegurando CL (Selnes, 1993).

PLANTEAMIENTO DE LA INVESTIGACION:
Hipétesis general:

HG. La calidad de servicio se relaciona positivamente con la satisfaccion de cliente en una
empresa importadora y distribuidora de herramientas de metal mecénica — Lima 2023
Hipétesis especifica 1:

HE1. Los elementos tangibles se relacionan positivamente con la satisfaccion de cliente en
una empresa importadora y distribuidora de herramientas de metal mecanica — Lima 2023
Hipétesis especifica 2:

HEZ2. La confiabilidad se relaciona positivamente con la satisfaccion de cliente en una
empresa importadora y distribuidora de herramientas de metal mecénica — Lima 2023
Hipdtesis especifica 3:

HE3. La capacidad de respuesta se relaciona positivamente con la satisfaccion de cliente en
una empresa importadora y distribuidora de herramientas de metal mecédnica — Lima 2023
Hipétesis especifica 4:

HE4. La garantia se relaciona positivamente con la satisfaccion de cliente en una empresa
importadora y distribuidora de herramientas de metal mecénica — Lima 2023
Hipdtesis especifica 5:

HES. La empatia se relaciona positivamente con la satisfaccion de cliente en una empresa

importadora y distribuidora de herramientas de metal mecanica — Lima 2023.
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1. CUESTIONARIO DE SATISFACCION DE CLIENTE
Leong et al. (2015)

UNIVERSIDAD SAN IGNACIO DE LOYOLA
CARRERA: ADMINISTRACION

Tema: “CALIDAD DE SERVICIO Y SATISFACCION DE CLIENTES EN UNA EMPRESA
IMPORTADORA 'Y DISTRIBUIDORA DE HERRAMIENTAS DE METAL
MECANICA — LIMA 2023”

VARIABLE: Satisfaccion de cliente

Instruccién:
A continuacion, se presenta una serie de items para que sean respondidos por usted.
Lea detenidamente cada enunciado, marque una sola alternativa con un X en la casilla
correspondiente al enunciado elegido. Es fundamental su absoluta sinceridad dentro de
las respuestas, pues de ellas depende el éxito de la presente investigacion.
NOTA: Para cada pregunta se considera la escala de 1 a 5 donde:

1 2 3 4 5

Totalmente En Ni de acuerdo ni Totalmente de
en desacuerdo en desacuerdo De acuerdo acuerdo
desacuerdo

Nam. ITEM 1|2|3|a|s

Unidimensional

Estoy satisfecho con la forma en que mi proveedor de
herramientas de metal mecanica trata a los clientes..

Estoy satisfecho con la zona de tienda y oficina de mi
proveedor de herramientas de metal mecanica.

Estoy satisfecho con la variedad de herramientas de metal
mecanica ofrecidos por mi proveedor.

Estoy satisfecho con los precios y el manejo de reclamos de mi
proveedor de herramientas de metal mecéanica.

En general, estoy satisfecho con el servicio prestado por mi
proveedor de herramientas de metal mecanica.

Fuente: Ampaw et al. (2019)

4

5
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2. CRITERIOS GENERALES PARA VALIDEZ DE CONTENIDO DEL
INSTRUMENTO DE MOTIVACION LABORAL DICTAMINADO POR EL JUEZ

DICTAMINADO POR EL JUEZ

1) ¢Esta de acuerdo con las caracteristicas, forma de aplicacion y estructura del
INSTRUMENTO?

Muy aceptable (X ) Aceptable () Regular( ) Poco aceptable ( ) Inaceptable

2) A su parecer, el orden de las preguntas es el adecuado?

SI(X) NO( )

3) ¢Existe dificultad para entender las preguntas del INSTRUMENTO?
SI( ) NO (X))

4) ;Existen palabras dificiles de entender en los items o reactivos del
INSTRUMENTO?

5) Las opciones de respuesta ;estan suficientemente graduados y pertinentes
para cada item, cada pregunta o reactivo del INSTRUMENTO?

SI(X) NO( )

Pag.5de9
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6) ¢Los items o reactivos del instrumento tienen correspondencia con la
dimension al que pertenece en el constructo?

SI(X) NO( )

Pag.6de 9
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INSTRUMENTO PARA LA VALIDEZ DE CONTENIDO
(JUICIO DE EXPERTOS)

El presente documento tiene como finalidad validar el cuestionario de CALIDAD DE
SERVICIO, el mismo que sera aplicado a los clientes de una empresa de venta de
herramientas, que forman parte del estudio “Calidad de Servicio y Satisfaccion de
Cliente en una empresa importadora y distribuidora de herramientas de metal mecanica
— Lima 2023", que corresponde a un disefio correlacional no experimental transversal.

Instrucciones

La evaluacion requiere de la lectura detallada y completa de cada uno de los items
propuestos a fin de cotejarlos de manera cualitativa con los criterios propuestos relativos
a: Claridad de la redaccion, congruencia con el contenido, contexto correcto del
item y dominio del constructo. Para ello debera asignar una valoracion si el item
presenta o no los criterios propuestos, y en caso necesario, se ofrece un espacio para
las observaciones si hubiera.

Juez Numero: 2

Fecha actual: 29/05/2023

Nombres y Apellidos de Juez: Enrique Alonso Castro Guzman

Grado Académico: Magister en Ciencias Empresariales

Puesto de trabajo: Decano (e) Facultad de Ciencias Empresariales

y Director de Emprendimiento
Institucion donde labora: Universidad Maria Auxiliadora

Afos de experiencia 13
profesional/cientifica:

ey —3
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OPERACIONALIZACION DE VARIABLES INVOLUCRADAS EN EL ESTUDIO

Calidad de Servicio (SQ):

En los ultimos afios han destacado dos modelos para evaluar la calidad de servicio; en el modelo
de brecha de SERVQUAL Parasuraman, Zeithaml, y Berry (1985) afirman que la evaluacién de
los clientes se determina por el nivel de la brecha entre lo que se espera y lo que se percibe del
rendimiento real del servicio. El modelo SERVPERF fue introducido por Cronin y Taylor (1992)
argumenta que la calidad de servicio debe medirse como una actitud y apoyé en el uso de
declaraciones de percepcion ex post. Sus hallazgos revelaron que SERVPERF explicé mas

variacién en la medicién de calidad de servicio en diferentes industrias.

Numeracion de

Dimensiones preguntas
Elementos tangibles 1-4
Confiabilidad 5-9
Capacidad de respuesta 10-13
Garantia 14 -17
Empatia 18- 22

Estas dimensiones incluyen (Parasuraman et al., 1988, p. 23):
Elementos tangibles: El entorno fisico representado por los objetos. (es decir, disefio de

interiores) y temas (es decir, el aspecto de los empleados).

Confiabilidad: La capacidad del proveedor de servicios para ofrecer servicios de
confianza.

Capacidad de respuesta: Disposiciéon de una empresa para ayudar a sus clientes proporcionando
un rendimiento de servicio rapido y eficiente.

Garantia: Caracteristicas miscelaneas que dan confianza a clientes (es decir, el
conocimiento particular del servicio de la empresa, comportamiento
cortés y digno de confianza de los empleados).

Empatia: La voluntad de la empresa de servicios de ofrecer a cada cliente un
servicio individual”.
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1. CUESTIONARIO DE CALIDAD DE SERVICIO

UNIVERSIDAD SAN IGNACIO DE LOYOLA
CARRERA: ADMINISTRACION Y EMPRENDIMIENTO

Tema: “CALIDAD DE SERVICIO Y SATISFACCION DE CLIENTES EN UNA EMPRESA
IMPORTADORA 'Y DISTRIBUIDORA DE HERRAMIENTAS DE METAL
MECANICA — LIMA 2023”

VARIABLE: Calidad de servicio

Instruccién:
A continuacion, se presentan una serie de items para que sean respondidos por usted.
Lea detenidamente cada enunciado, marque una sola alternativa con un X en la casilla
correspondiente al enunciado elegido. Es fundamental su absoluta sinceridad dentro de
las respuestas, pues de ellas depende el éxito de la presente investigacion.
NOTA: Para cada pregunta se considera la escala de 1 a 5 donde:

i 2 3 4 5
Totalmente En Ni de acuerdo ni Totalmente de
on desacuerdo en desacuerdo Dejacuerdo acuerdo
desacuerdo
Héme ITEM 1(2(3|4|5

ro

Elementos tangibles

La empresa importadora y distribuidora de herramientas de

1 metal mecanica tiene talleres con maquinaria adecuada,
oficinas con mobiliario y dispositivos para una buena atencion

al cliente.

La empresa importadora y distribuidora de herramientas de

2 | metal mecénica proporciona suficientes medios de interaccién

para con los clientes.

3 Los empleados de primera linea de la empresa tienen un trato
virtual adecuado

Los materiales asociados con el servicio son visualmente

4 atractivos en la empresa importadora y distribuidora de
herramientas de metal mecanica, por ejemplo, alertas,

anuncios, tutoriales, Etc.

Confiabilidad

Cuando la empresa importadora y distribuidora de herramientas

5 | de metal mecanica promete completar la tarea especifica de los

clientes en un tiempo determinado, lo hacen.

Cuando tengo un problema, la empresa importadora y

6 |distribuidora de herramientas de metal mecanica muestra un

sincero interés en solucionarlo.

7 La empresa importadora y distribuidora de herramientas de

metal mecanica realiza el servicio correctamente a la primera.

8 La empresa importadora y distribuidora de herramientas de
metal mecanica brinda el servicio en el momento en que se

Péag. 4 de 12



compromete a hacerlo.

La empresa importadora y distribuidora de herramientas de
metal mecanica entrega registros sin errores.

Capacidad de respuesta

10

Los empleados de la empresa importadora y distribuidora de
herramientas de metal mecanica me dicen exactamente
cuando se realizara el servicio, por ejemplo, la hora de la
reunion.

1"

Los empleados de la empresa importadora y distribuidora de
herramientas de metal mecanica brindan un servicio rapido.

12

Los empleados de la empresa importadora y distribuidora de
herramientas de metal mecanica siempre estan dispuestos a
ayudarme.

13

Los empleados de la empresa importadora y distribuidora de
herramientas de metal mecanica nunca estan demasiado
ocupados para responder a mi solicitud.

Garantia

14

El comportamiento de los empleados de la empresa
importadora y distribuidora de herramientas de metal mecanica
me infunde confianza.

15

Me siento seguro en la importadora y distribuidora de
herramientas de metal mecanica, que elegi.

16

Los empleados de la empresa importadora y distribuidora de
herramientas de metal mecanica son siempre corteses
conmigo.

17

Los empleados de la empresa importadora y distribuidora de
herramientas de metal mecanica tienen el conocimiento para
responder a mis preguntas.

Empatia

18

La empresa importadora y distribuidora de herramientas de
metal mecanica me brinda atencién personalizada.

19

La empresa importadora y distribuidora de herramientas de
metal mecanica ha brindado un servicio en linea que es
conveniente para todos sus clientes.

20

La empresa importadora y distribuidora de herramientas de
metal mecanica tiene empleados que me atienden de manera
educada.

21

La empresa importadora y distribuidora de herramientas de
metal mecanica me ha mostrado un interés sincero en
apoyarme.

22

Los empleados de la empresa importadora y distribuidora de
herramientas de metal mecanica comprenden mi necesidad
especifica.

Fuente: Leong et al. (2015)
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2. CRITERIOS GENERALES PARA VALIDEZ DE CONTENIDO DEL
INSTRUMENTO DE MOTIVACION LABORAL DICTAMINADO POR EL JUEZ

DICTAMINADO POR EL JUEZ

1) ¢Esta de acuerdo con las caracteristicas, forma de aplicacion y estructura del
INSTRUMENTO?

Muy aceptable ( ) Aceptable (x) Regular( ) Poco aceptable( ) Inaceptable (
)

Sl (x) NO( )

3) ¢ Existe dificultad para entender las preguntas del INSTRUMENTO?
SI( ) NO (x)

4) ;Existen palabras dificiles de entender en los items o reactivos del
INSTRUMENTO?

5) Las opciones de respuesta ;estan suficientemente graduadas y pertinentes
para cada item, cada pregunta o reactivo del INSTRUMENTO?

Sl (x) NO( )
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6) ¢Los items o reactivos del instrumento tienen correspondencia con la
dimension al que pertenece en el constructo?

Sl (x) NO( )
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INSTRUMENTO PARA LA VALIDEZ DE CONTENIDO
(JUICIO DE EXPERTOS)

El presente documento tiene como finalidad validar el cuestionario de SATISFACCION
DE CLIENTE, el mismo que sera aplicado a los clientes de una empresa de venta de
herramientas, que forman parte del estudio “Calidad de Servicio y Satisfaccion de
Cliente en una empresa importadora y distribuidora de herramientas de metalmecanica
— Lima 2023", que corresponde a un disefio correlacional no experimental transversal.

Instrucciones

La evaluacion requiere de la lectura detallada y completa de cada uno de los items
propuestos a fin de cotejarlos de manera cualitativa con los criterios propuestos relativos
a: Claridad de la redaccion, congruencia con el contenido, contexto correcto del
item y dominio del constructo. Para ello debera asignar una valoracion si el item
presenta o no los criterios propuestos, y en caso necesario, se ofrece un espacio para
las observaciones si hubiera.

Juez Numero: 2

Fecha actual: 29/05/2023

Nombres y Apellidos de Juez: Enrique Alonso Castro Guzman

Grado Académico: Magister en Ciencias Empresariales

Puesto de trabajo: Decano (e) Facultad de Ciencias Empresariales

y Director de Emprendimiento
Institucion donde labora: Universidad Maria Auxiliadora

Afos de experiencia 13
profesional/cientifica:

-

Firma y/o Sello
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OPERACIONALIZACION DE VARIABLES INVOLUCRADAS EN EL ESTUDIO

Satisfaccion de cliente (CS): La satisfaccion del cliente (CS) puede definirse como
la percepcion, ya sea descontento o placer, comparando la per- rendimiento percibido
de un producto con respecto a las expectativas de uno (Lin, Chen y Chiu, 2010).
Anderson, Fornell y Lehmann (1994) defini6 CS como la evaluacién general basada en
la compra total y experiencia de consumo con un bien o servicio a lo largo del tiempo.
Tedricamente, SQ también puede describirse como el resultado de una evaluacion
subjetiva entre lo que se espera y lo que se per- obtenidos por logros posteriores a la
compra (Fecikova, 2004). SQ motiva la intencién de recompra (Cronin y Taylor, 1;
Fornell, 1992; Parasuraman, Berry y Zeithaml, 1991a) y positiva boca a boca (Rogerson,
1983) mientras retiene a los clientes (Fornell, 1992) y asegurando CL (Selnes, 1993).

PLANTEAMIENTO DE LA INVESTIGACION:
Hipétesis general:

HG. La calidad de servicio se relaciona positivamente con la satisfaccion de cliente en una
empresa importadora y distribuidora de herramientas de metal mecéanica — Lima 2023
Hipétesis especifica 1:

HE1. Los elementos tangibles se relacionan positivamente con la satisfaccion de cliente en
una empresa importadora y distribuidora de herramientas de metal mecénica — Lima 2023
Hipétesis especifica 2:

HEZ2. La confiabilidad se relaciona positivamente con la satisfaccion de cliente en una
empresa importadora y distribuidora de herramientas de metalmecanica — Lima 2023
Hipdtesis especifica 3:

HE3. La capacidad de respuesta se relaciona positivamente con la satisfaccion de cliente en
una empresa importadora y distribuidora de herramientas de metalmecanica — Lima 2023
Hipdtesis especifica 4:

HE4. La garantia se relaciona positivamente con la satisfaccion de cliente en una empresa
importadora y distribuidora de herramientas de metalmecanica — Lima 2023
Hipdtesis especifica 5:

HES. La empatia se relaciona positivamente con la satisfaccion del cliente en una empresa

importadora y distribuidora de herramientas de metalmecanica — Lima 2023.
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1. CUESTIONARIO DE SATISFACCION DE CLIENTE
Leong et al. (2015)

UNIVERSIDAD SAN IGNACIO DE LOYOLA
CARRERA: ADMINISTRACION Y EMPRENDIMIENTO

Tema: “CALIDAD DE SERVICIO Y SATISFACCION DE CLIENTES EN UNA EMPRESA
IMPORTADORA 'Y DISTRIBUIDORA DE HERRAMIENTAS DE METAL
MECANICA — LIMA 2023”

VARIABLE: Satisfaccion de cliente

Instruccién:
A continuacion, se presentan una serie de items para que sean respondidos por usted.
Lea detenidamente cada enunciado, marque una sola alternativa con un X en la casilla
correspondiente al enunciado elegido. Es fundamental su absoluta sinceridad dentro de
las respuestas, pues de ellas depende el éxito de la presente investigacion.
NOTA: Para cada pregunta se considera la escala de 1 a 5 donde:

1 2 3 4 5
Totalmente En Ni de acuerdo ni Totalmente de
on desacuerdo en desacuerdo Dejacuerdo acuerdo
desacuerdo
M. ITEM 1(2(3|4|5
Unidimensional

Estoy satisfecho con la forma en que mi proveedor de

herramientas de metal mecanica trata a los clientes..

Estoy satisfecho con la zona de tienda y oficina de mi

proveedor de herramientas de metalmecanica.

3 Estoy satisfecho con la variedad de herramientas de
metalmecanica ofrecidas por mi proveedor.

Estoy satisfecho con los precios y el manejo de reclamos de mi

proveedor de herramientas de metalmecanica.

5 En general, estoy satisfecho con el servicio prestado por mi

proveedor de herramientas de metalmecanica.

Fuente: Ampaw et al. (2019)

4

Pég. 4 de 9



145

2. CRITERIOS GENERALES PARA VALIDEZ DE CONTENIDO DEL
INSTRUMENTO DE MOTIVACION LABORAL DICTAMINADO POR EL JUEZ

DICTAMINADO POR EL JUEZ

1) ¢Esta de acuerdo con las caracteristicas, forma de aplicacion y estructura del
INSTRUMENTO?

Muy aceptable ( ) Aceptable (x Regular( ) Poco aceptable( ) Inaceptable (
)

Sl (x) NO( )

3) ¢ Existe dificultad para entender las preguntas del INSTRUMENTO?
SI( ) NO (x)

4) ;Existen palabras dificiles de entender en los items o reactivos del
INSTRUMENTO?

5) Las opciones de respuesta ;estan suficientemente graduados y pertinentes
para cada item, cada pregunta o reactivo del INSTRUMENTO?

Sl (x) NO ()
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6) ¢Los items o reactivos del instrumento tienen correspondencia con la
dimension al que pertenece en el constructo?

Sl (x) NO( )
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(JUICIO DE EXPERTOS)

El presente documento tiene como finalidad validar el cuestionario de CALIDAD DE
SERVICIO, el mismo que seréa aplicado a los clientes de una empresa de venta de
herramientas, que forman parte del estudio “Calidad de Servicio y Satisfaccién de
Cliente en una empresa importadora y distribuidora de herramientas de metal mecanica
— Lima 2023", que corresponde a un disefio correlacional no experimental transversal.

Instrucciones

La evaluacion requiere de la lectura detallada y completa de cada uno de los items
propuestos a fin de cotejarlos de manera cualitativa con los criterios propuestos relativos
a: Claridad de la redaccion, congruencia con el contenido, contexto correcto del
item y dominio del constructo. Para ello debera asignar una valoracion si el item
presenta o no los criterios propuestos, y en caso necesario, se ofrece un espacio para
las observaciones si hubiera.

Juez Numero: 2

Fecha actual: 19(06/2023

Nombres y Apellidos de Juez: Fernando Luis Tam Wong

Grado Académico: Doctor en Administracion de Negocios
Internacionales

Puesto de trabajo: Director de Escuela de Administracion y
Negocios Internacionales

Institucion donde labora: Universidad Maria Auxiliadora

Afios de experiencia 10afios

profesional/cientifica:

Firma y/o Sello
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OPERACIONALIZACION DE VARIABLES INVOLUCRADAS EN EL ESTUDIO

Calidad de Servicio (SQ):
En los ultimos afios han destacado dos modelos para evaluar la calidad de servicio; en el modelo

de brecha de SERVQUAL Parasuraman, Zeithaml, y Berry (1985) afirman que la evaluacién de
los clientes se determina por el nivel de la brecha entre lo que se espera y lo que se percibe del
rendimiento real del servicio. El modelo SERVPERF fue introducido por Cronin y Taylor (1992)
argumenta que la calidad de servicio debe medirse como una actitud y apoyé en el uso de
declaraciones de percepcion ex post. Sus hallazgos revelaron que SERVPERF explicé mas

variacién en la medicion de calidad de servicio en diferentes industrias.

i i raci
Dimensiones Numeracién de

preguntas
Elementos tangibles 1-4
Confiabilidad 5-9
Capacidad de respuesta 10-13
Garantia 14 -17
Empatia 18- 22

Estas dimensiones incluyen (Parasuraman et al., 1988, p. 23):

Elementos tangibles: El entorno fisico representado por los objetos. (es decir, disefio de
interiores) y temas (es decir, el aspecto de los empleados).

Confiabilidad: La capacidad del proveedor de servicios para ofrecer servicios de
confianza.

Capacidad de respuesta: Disposiciéon de una empresa para ayudar a sus clientes proporcionando
un rendimiento de servicio rapido y eficiente.

Garantia: Caracteristicas miscelaneas que dan confianza a clientes (es decir, el
conocimiento particular del servicio de la empresa, comportamiento
cortés y digno de confianza de los empleados).

Empatia: La voluntad de la empresa de servicios de ofrecer a cada cliente un
servicio individual”.
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1. CUESTIONARIO DE CALIDAD DE SERVICIO

UNIVERSIDAD SAN IGNACIO DE LOYOLA
CARRERA: ADMINISTRACION Y EMPRENDIMIENTO

Tema: “CALIDAD DE SERVICIO Y SATISFACCION DE CLIENTES EN UNA EMPRESA
IMPORTADORA Y DISTRIBUIDORA DE HERRAMIENTAS DE METAL
MECANICA - LIMA 2023”

VARIABLE: Calidad de servicio

Instruccién:
A continuacion, se presentan una serie de items para que sean respondidos por usted.
Lea detenidamente cada enunciado, marque una sola alternativa con un X en la casilla
correspondiente al enunciado elegido. Es fundamental su absoluta sinceridad dentro de
las respuestas, pues de ellas depende el éxito de la presente investigacion.
NOTA: Para cada pregunta se considera la escala de 1 a 5 donde:

1 2 3 4 5
Totaler:ente En Ni de acuerdo ni o acuerdo Totalmente de
ek cuardo desacuerdo en desacuerdo acuerdo
Hane ITEM 12|3 /4|5
ro
Elementos tangibles

La empresa importadora y distribuidora de herramientas de

1 metal mecanica tiene talleres con maquinaria adecuada,
oficinas con mobiliario y dispositivos para una buena atencién

al cliente.

La empresa importadora y distribuidora de herramientas de

2 | metal mecénica proporciona suficientes medios de interaccién

para con los clientes.

3 Los empleados de primera linea de la empresa tienen un trato
virtual adecuado

Los materiales asociados con el servicio son visualmente

4 atractivos en la empresa importadora y distribuidora de
herramientas de metal mecanica, por ejemplo, alertas,

anuncios, tutoriales, Etc.

Confiabilidad

Cuando la empresa importadora y distribuidora de herramientas

5 | de metal mecanica promete completar la tarea especifica de los

clientes en un tiempo determinado, lo hacen.

Cuando tengo un problema, la empresa importadora y

6 |distribuidora de herramientas de metal mecanica muestra un

sincero interés en solucionarlio.

- La empresa importadora y distribuidora de herramientas de
metal mecaénica realiza el servicio correctamente a la primera.

La empresa importadora y distribuidora de herramientas de

8 | metal mecénica brinda el servicio en el momento en que se

compromete a hacerlo.
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La empresa importadora y distribuidora de herramientas de
metal mecénica entrega registros sin errores.

Capacidad de respuesta

10

Los empleados de la empresa importadora y distribuidora de
herramientas de metal mecanica me dicen exactamente
cuando se realizara el servicio, por ejemplo, la hora de la
reunion.

1"

Los empleados de la empresa importadora y distribuidora de
herramientas de metal mecanica brindan un servicio rapido.

12

Los empleados de la empresa importadora y distribuidora de
herramientas de metal mecanica siempre estan dispuestos a
ayudarme.

13

Los empleados de la empresa importadora y distribuidora de
herramientas de metal mecanica nunca estan demasiado
ocupados para responder a mi solicitud.

Garantia

14

El comportamiento de los empleados de la empresa
importadora y distribuidora de herramientas de metal mecanica
me infunde confianza.

15

Me siento seguro en la importadora y distribuidora de
herramientas de metal mecénica, que elegi.

16

Los empleados de la empresa importadora y distribuidora de
herramientas de metal mecanica son siempre corteses
conmigo.

17

Los empleados de la empresa importadora y distribuidora de
herramientas de metal mecanica tienen el conocimiento para
responder a mis preguntas.

Empatia

18

La empresa importadora y distribuidora de herramientas de
metal mecénica me brinda atencién personalizada.

19

La empresa importadora y distribuidora de herramientas de
metal mecanica ha brindado un servicio en linea que es
conveniente para todos sus clientes.

20

La empresa importadora y distribuidora de herramientas de
metal mecanica tiene empleados que me atienden de manera
educada.

21

La empresa importadora y distribuidora de herramientas de
metal mecanica me ha mostrado un interés sincero en
apoyarme.

22

Los empleados de la empresa importadora y distribuidora de
herramientas de metal mecanica comprenden mi necesidad
especifica.

Fuente: Leong et al. (2015)
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2. CRITERIOS GENERALES PARA VALIDEZ DE CONTENIDO DEL
INSTRUMENTO DE MOTIVACION LABORAL DICTAMINADO POR EL JUEZ

DICTAMINADO POR EL JUEZ

1) ¢Esta de acuerdo con las caracteristicas, forma de aplicacion y estructura del
INSTRUMENTO?

Muy aceptable ( ) Aceptable ( x) Regular( ) Poco aceptable ( ) Inaceptable
()

SI(x) NO( )

3) ¢ Existe dificultad para entender las preguntas del INSTRUMENTO?
SI() NO(x )

4) ;Existen palabras dificiles de entender en los items o reactivos del
INSTRUMENTO?

5) Las opciones de respuesta ;estan suficientemente graduadas y pertinentes
para cada item, cada pregunta o reactivo del INSTRUMENTO?

SI( x) NO( )
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6) ¢Los items o reactivos del instrumento tienen correspondencia con la
dimension al que pertenece en el constructo?

SI(x ) NO( )

Sugerencias:..
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INSTRUMENTO PARA LA VALIDEZ DE CONTENIDO
(JUICIO DE EXPERTOS)

El presente documento tiene como finalidad validar el cuestionario de SATISFACCION
DE CLIENTE, el mismo que sera aplicado a los clientes de una empresa de venta de
herramientas, que forman parte del estudio “Calidad de Servicio y Satisfaccion de
Cliente en una empresa importadora y distribuidora de herramientas de metalmecanica
— Lima 2023", que corresponde a un disefio correlacional no experimental transversal.

Instrucciones

La evaluacion requiere de la lectura detallada y completa de cada uno de los items
propuestos a fin de cotejarlos de manera cualitativa con los criterios propuestos relativos
a: Claridad de la redaccion, congruencia con el contenido, contexto correcto del
item y dominio del constructo. Para ello debera asignar una valoracion si el item
presenta o no los criterios propuestos, y en caso necesario, se ofrece un espacio para
las observaciones si hubiera.

Juez Numero: 3

Fecha actual: 19/06/2023

Nombres y Apellidos de Juez: Fernando Luis Tam Wong

Grado Académico: Doctor en Administracion y Negocios
Internacionales

Puesto de trabajo: Director de Administracion y Negocios
Internacionales

Institucién donde labora: Universidad Maria Auxiliadora

Afios de experiencia 10afos

profesional/cientifica:

—lo

Firma y/o Sello

Pag.2de9

157



158

OPERACIONALIZACION DE VARIABLES INVOLUCRADAS EN EL ESTUDIO

Satisfaccion de cliente (CS): La satisfaccion del cliente (CS) puede definirse como
la percepcion, ya sea descontento o placer, comparando la per- rendimiento percibido
de un producto con respecto a las expectativas de uno (Lin, Chen y Chiu, 2010).
Anderson, Fornell y Lehmann (1994) defini6 CS como la evaluacién general basada en
la compra total y experiencia de consumo con un bien o servicio a lo largo del tiempo.
Tedricamente, SQ también puede describirse como el resultado de una evaluacién
subjetiva entre lo que se espera y lo que se per- obtenidos por logros posteriores a la
compra (Fecikova, 2004). SQ motiva la intencién de recompra (Cronin y Taylor, 1;
Fornell, 1992; Parasuraman, Berry y Zeithaml, 1991a) y positiva boca a boca (Rogerson,
1983) mientras retiene a los clientes (Fornell, 1992) y asegurando CL (Selnes, 1993).

PLANTEAMIENTO DE LA INVESTIGACION:
Hipdtesis general:

HG. La calidad de servicio se relaciona positivamente con la satisfaccion de cliente en una
empresa importadora y distribuidora de herramientas de metal mecénica — Lima 2023
Hipétesis especifica 1:

HE1. Los elementos tangibles se relacionan positivamente con la satisfaccion de cliente en
una empresa importadora y distribuidora de herramientas de metal mecénica — Lima 2023
Hipétesis especifica 2:

HE2. La confiabilidad se relaciona positivamente con la satisfaccion de cliente en una
empresa importadora y distribuidora de herramientas de metalmecanica — Lima 2023
Hipétesis especifica 3:

HE3. La capacidad de respuesta se relaciona positivamente con la satisfaccion de cliente en
una empresa importadora y distribuidora de herramientas de metalmecénica — Lima 2023
Hipdtesis especifica 4:

HE4. La garantia se relaciona positivamente con la satisfaccion de cliente en una empresa
importadora y distribuidora de herramientas de metalmecanica — Lima 2023
Hipdtesis especifica 5:

HES. La empatia se relaciona positivamente con la satisfaccion del cliente en una empresa

importadora y distribuidora de herramientas de metalmecanica — Lima 2023.
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1. CUESTIONARIO DE SATISFACCION DE CLIENTE
Leong et al. (2015)

UNIVERSIDAD SAN IGNACIO DE LOYOLA
CARRERA: ADMINISTRACION Y EMPRENDIMIENTO

Tema: “CALIDAD DE SERVICIO Y SATISFACCION DE CLIENTES EN UNA EMPRESA
IMPORTADORA Y DISTRIBUIDORA DE HERRAMIENTAS DE METAL
MECANICA - LIMA 2023”"

VARIABLE: Satisfaccion de cliente

Instruccién:
A continuacion, se presentan una serie de items para que sean respondidos por usted.
Lea detenidamente cada enunciado, marque una sola alternativa con un X en la casilla
correspondiente al enunciado elegido. Es fundamental su absoluta sinceridad dentro de

las respuestas, pues de ellas depende el éxito de la presente investigacion.
NOTA: Para cada pregunta se considera la escala de 1 a 5 donde:

1 2 3 - 5

Totalmente En
en
desacuerdo

Ni de acuerdo ni De actierdo Totalmente de
desacuerdo | endesacuerdo acuerdo

Rocamn.. ITEM 1|2(3|4|5

Unidimensional

Estoy satisfecho con la forma en que mi proveedor de
herramientas de metal mecanica trata a los clientes..

Estoy satisfecho con la zona de tienda y oficina de mi
proveedor de herramientas de metalmecanica.

Estoy satisfecho con la variedad de herramientas de
metalmecanica ofrecidas por mi proveedor.

Estoy satisfecho con los precios y el manejo de reclamos de mi
proveedor de herramientas de metalmecanica.

En general, estoy satisfecho con el servicio prestado por mi
proveedor de herramientas de metalmecanica.

Fuente: Ampaw et al. (2019)

4

5
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2. CRITERIOS GENERALES PARA VALIDEZ DE CONTENIDO DEL
INSTRUMENTO DE MOTIVACION LABORAL DICTAMINADO POR EL JUEZ

DICTAMINADO POR EL JUEZ

1) ¢Esta de acuerdo con las caracteristicas, forma de aplicacion y estructura del
INSTRUMENTO?

Muy aceptable ( ) Aceptable (x ) Regular( ) Poco aceptable ( ) Inaceptable
()

SI(x) NO( )

3) ¢ Existe dificultad para entender las preguntas del INSTRUMENTO?
SI() NO ( x)

4) ;Existen palabras dificiles de entender en los items o reactivos del
INSTRUMENTO?

5) Las opciones de respuesta ;estan suficientemente graduados y pertinentes
para cada item, cada pregunta o reactivo del INSTRUMENTO?

Sl(x) NO( )
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6) ¢Los items o reactivos del instrumento tienen correspondencia con la
dimension al que pertenece en el constructo?

SI(x ) NO( )
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Anexo 19. Tablas de frecuencias de los items evaluados

Primera afirmacién — Calidad de servicio

1. La empresa importadora y distribuidora de herramientas de metal mecanica
tiene talleres con maquinaria adecuada, oficinas con mobiliario y dispositivos para
una buena atencion al cliente.

Frecuencia Porcentaje

Porcentaje Porcentaje

valido acumulado
Totalmente en 5 3.2 3.2 3.2
desacuerdo
En desacuerdo 20 12.9 12.9 16.1
Vali Ni de acuerdo ni 37 23.9 23.9 40.0
alido
desacuerdo
De acuerdo 65 41.9 419 81.9
Totalmente de acuerdo 28 18.1 18.1 100.0
Total 155 100.0 100.0

Fuente: Extraido de SPSS 25 (basado en resultados obtenidos al aplicar los cuestionarios)

Elaborado por Huerta y Santamaria (2023)
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Interpretacion: Segun las respuestas de los encuestados, estan de acuerdo y muy de

acuerdo en que la empresa importadora y distribuidora de herramientas de metal mecanica

tiene talleres con maquinaria adecuada, oficinas con mobiliario y dispositivos para una buena

atencion al cliente, el 60% es indiferente el 23.9% y esta en desacuerdo y muy en desacuerdo

el 16.1%.

Segunda afirmacién — Calidad de servicio

2. La empresa importadora y distribuidora de herramientas de metal mecanica

proporciona suficientes medios de interaccién para con los clientes.

Frecuencia Porcentaje

Porcentaje Porcentaje

valido acumulado
Totalmente en 5 3.2 3.2 3.2
desacuerdo
En desacuerdo 20 12.9 12.9 16.1
- Ni de acuerdo ni 39 25.2 25.2 41.3
Valido
desacuerdo
De acuerdo 63 40.6 40.6 81.9
Totalmente de acuerdo 28 18.1 18.1 100.0
Total 155 100.0 100.0

Fuente: Extraido de SPSS 25 (basado en resultados obtenidos al aplicar los cuestionarios)

Elaborado por Huerta y Santamaria (2023)

Interpretacion: Segun las respuestas de los encuestados, estan de acuerdo y muy de

acuerdo en que la empresa importadora y distribuidora de herramientas de metal mecanica

proporciona suficientes medios de interaccion para con los clientes, el 58.7% es indiferente

el 25.2% y esta en desacuerdo y muy en desacuerdo el 16.1%.
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Tercera afirmacion — Calidad de servicio

3. Los empleados de primera linea de la empresa tienen un trato virtual adecuado

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje -
valido acumulado

Totalmente en 5 3.2 3.2 3.2

desacuerdo

En desacuerdo 20 12.9 12.9 16.1
- Ni de acuerdo ni 37 23.9 23.9 40.0

Valido

desacuerdo

De acuerdo 65 41.9 41.9 81.9

Totalmente de acuerdo 28 18.1 18.1 100.0

Total 155 100.0 100.0

Fuente: Extraido de SPSS 25 (basado en resultados obtenidos al aplicar los cuestionarios)
Elaborado por Huerta y Santamaria (2023)

Interpretacion: Segun las respuestas de los encuestados, estan de acuerdo y muy de
acuerdo en que los empleados de primera linea de la empresa tienen un trato virtual
adecuado, el 60% es indiferente el 23.9% y esta en desacuerdo y muy en desacuerdo el
16.1%.

Cuarta afirmacion — Calidad de servicio

4. Los materiales asociados con el servicio son visualmente atractivos en la
empresa importadora y distribuidora de herramientas de metal mecanica, por
ejemplo, alertas, anuncios, tutoriales, Etc.

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje -
valido acumulado

Totalmente en 5 3.2 3.2 3.2

desacuerdo

En desacuerdo 20 12.9 12.9 16.1
. Ni de acuerdo ni 40 25.8 25.8 41.9

Valido

desacuerdo

De acuerdo 62 40.0 40.0 81.9

Totalmente de acuerdo 28 18.1 18.1 100.0

Total 155 100.0 100.0

Fuente: Extraido de SPSS 25 (basado en resultados obtenidos al aplicar los cuestionarios)
Elaborado por Huerta y Santamaria (2023)

Interpretacion: Segun las respuestas de los encuestados, estan de acuerdo y muy de
acuerdo en que Los materiales asociados con el servicio son visualmente atractivos en la
empresa importadora y distribuidora de herramientas de metal mecanica, por ejemplo,
alertas, anuncios, tutoriales, Etc., el 58.1% es indiferente el 25.8% y esta en desacuerdo y

muy en desacuerdo el 16.1%.
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Quinta afirmacién — Calidad de servicio

5. Cuando la empresa importadora y distribuidora de herramientas de metal
mecanica promete completar la tarea especifica de los clientes en un tiempo
determinado, lo hacen.

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje o
vélido acumulado

Totalmente en 11 71 71 71

desacuerdo

En desacuerdo 14 9.0 9.0 16.1
. Ni de acuerdo ni 59 38.1 38.1 54.2

Valido

desacuerdo

De acuerdo 58 37.4 374 91.6

Totalmente de acuerdo 13 8.4 8.4 100.0

Total 155 100.0 100.0

Fuente: Extraido de SPSS 25 (basado en resultados obtenidos al aplicar los cuestionarios)
Elaborado por Huerta y Santamaria (2023)

Interpretacion: Segun las respuestas de los encuestados, estan de acuerdo y muy de
acuerdo en que cuando la empresa importadora y distribuidora de herramientas de metal
mecanica promete completar la tarea especifica de los clientes en un tiempo determinado, lo

hacen, el 45.8% es indiferente el 38.1% y esta en desacuerdo y muy en desacuerdo el 16.1%.

Sexta afirmacién — Calidad de servicio

6. Cuando tengo un problema, la empresa importadora y distribuidora de
herramientas de metal mecanica muestra un sincero interés en solucionarlo.

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje o
vélido acumulado

Totalmente en 11 71 71 71

desacuerdo

En desacuerdo 14 9.0 9.0 16.1
. Ni de acuerdo ni 53 34.2 34.2 50.3

Valido

desacuerdo

De acuerdo 63 40.6 40.6 91.0

Totalmente de acuerdo 14 9.0 9.0 100.0

Total 155 100.0 100.0

Fuente: Extraido de SPSS 25 (basado en resultados obtenidos al aplicar los cuestionarios)
Elaborado por Huerta y Santamaria (2023)

Interpretacion: Segun las respuestas de los encuestados, estan de acuerdo y muy de
acuerdo en que cuando tengo un problema, la empresa importadora y distribuidora de
herramientas de metal mecanica muestra un sincero interés en solucionarlo, el 49.7% es

indiferente el 34.2% y esta en desacuerdo y muy en desacuerdo el 16.1%.
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Séptima afirmacion — Calidad de servicio

7. La empresa importadora y distribuidora de herramientas de metal mecanica
realiza el servicio correctamente a la primera.

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje o
valido acumulado

Totalmente en 11 71 71 71

desacuerdo

En desacuerdo 14 9.0 9.0 16.1
- Ni de acuerdo ni 51 32.9 32.9 49.0

Valido

desacuerdo

De acuerdo 65 41.9 41.9 91.0

Totalmente de acuerdo 14 9.0 9.0 100.0

Total 155 100.0 100.0

Fuente: Extraido de SPSS 25 (basado en resultados obtenidos al aplicar los cuestionarios)
Elaborado por Huerta y Santamaria (2023)

Interpretacion: Segun las respuestas de los encuestados, estan de acuerdo y muy de
acuerdo en que la empresa importadora y distribuidora de herramientas de metal mecanica
realiza el servicio correctamente a la primera, el 51% es indiferente el 32.9% y esta en
desacuerdo y muy en desacuerdo el 16.1%.

Octava afirmacion — Calidad de servicio

8. La empresa importadora y distribuidora de herramientas de metal mecanica
brinda el servicio en el momento en que se compromete a hacerlo.

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje o
vélido acumulado

Totalmente en 11 71 71 71

desacuerdo

En desacuerdo 14 9.0 9.0 16.1
- Ni de acuerdo ni 56 36.1 36.1 52.3

Valido

desacuerdo

De acuerdo 60 38.7 38.7 91.0

Totalmente de acuerdo 14 9.0 9.0 100.0

Total 155 100.0 100.0

Fuente: Extraido de SPSS 25 (basado en resultados obtenidos al aplicar los cuestionarios)
Elaborado por Huerta y Santamaria (2023)

Interpretacion: Segun las respuestas de los encuestados, estan de acuerdo y muy de
acuerdo en que la empresa importadora y distribuidora de herramientas de metal mecanica
brinda el servicio en el momento en que se compromete a hacerlo, el 47.7% es indiferente el
36.1% y esta en desacuerdo y muy en desacuerdo el 16.1%.



Novena afirmacién — Calidad de servicio

9. La empresa importadora y distribuidora de herramientas de metal mecanica
entrega registros sin errores.

. . Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje o

valido acumulado

Totalmente en 11 71 71 71
desacuerdo

En desacuerdo 14 9.0 9.0 16.1

- Ni de acuerdo ni 58 374 374 53.5

Valido

desacuerdo

De acuerdo 58 374 37.4 91.0

Totalmente de acuerdo 14 9.0 9.0 100.0

Total 155 100.0 100.0

Fuente: Extraido de SPSS 25 (basado en resultados obtenidos al aplicar los cuestionarios)

Elaborado por Huerta y Santamaria (2023)
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Interpretacion: Segun las respuestas de los encuestados, estan de acuerdo y muy de

acuerdo en que la empresa importadora y distribuidora de herramientas de metal mecanica

entrega registros sin errores, el 46.5% es indiferente el 37.4% y esta en desacuerdo y muy

en desacuerdo el 16.1%.

Decima afirmacion — Calidad de servicio

10. Los empleados de la empresa importadora y distribuidora de herramientas de
metal mecanica me dicen exactamente cuando se realizara el servicio, por
ejemplo, la hora de la reunion.

Frecuencia Porcentaje

Porcentaje Porcentaje

valido acumulado
Totalmente en 17 11.0 11.0 11.0
desacuerdo
En desacuerdo 54 34.8 34.8 45.8
. Ni de acuerdo ni 34 21.9 21.9 67.7
Valido
desacuerdo
De acuerdo 47 30.3 30.3 98.1
Totalmente de acuerdo 3 1.9 1.9 100.0
Total 155 100.0 100.0

Fuente: Extraido de SPSS 25 (basado en resultados obtenidos al aplicar los cuestionarios)

Elaborado por Huerta y Santamaria (2023)

Interpretacion: Segun las respuestas de los encuestados, estan de acuerdo y muy de

acuerdo en que los empleados de la empresa importadora y distribuidora de herramientas de

metal mecanica me dicen exactamente cuando se realizara el servicio, por ejemplo, la hora

de la reunion, el 32.3% es indiferente el 21.9% y esta en desacuerdo y muy en desacuerdo

el 45.8%.
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Decimoprimero afirmaciéon — Calidad de servicio

11. Los empleados de la empresa importadora y distribuidora de herramientas de
metal mecanica brindan un servicio rapido.

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje -
valido acumulado

Totalmente en 16 10.3 10.3 10.3

desacuerdo

En desacuerdo 52 33.5 33.5 439
- Ni de acuerdo ni 40 25.8 25.8 69.7

Valido

desacuerdo

De acuerdo 44 28.4 28.4 98.1

Totalmente de acuerdo 3 1.9 1.9 100.0

Total 155 100.0 100.0

Fuente: Extraido de SPSS 25 (basado en resultados obtenidos al aplicar los cuestionarios)

Elaborado por Huerta y Santamaria (2023)

Interpretacion: Segun las respuestas de los encuestados, estan de acuerdo y muy de
acuerdo en que los empleados de la empresa importadora y distribuidora de herramientas de
metal mecanica brindan un servicio rapido, el 30.3% es indiferente el 25.8% y esta en

desacuerdo y muy en desacuerdo el 43.9%.

Decimosegundo afirmacion — Calidad de servicio

12. Los empleados de la empresa importadora y distribuidora de herramientas de
metal mecanica siempre estan dispuestos a ayudarme.

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje o
vélido acumulado

Totalmente en 17 11.0 11.0 11.0

desacuerdo

En desacuerdo 53 34.2 34.2 452
- Ni de acuerdo ni 36 23.2 23.2 68.4

Valido

desacuerdo

De acuerdo 46 29.7 29.7 98.1

Totalmente de acuerdo 3 1.9 1.9 100.0

Total 155 100.0 100.0

Fuente: Extraido de SPSS 25 (basado en resultados obtenidos al aplicar los cuestionarios)

Elaborado por Huerta y Santamaria (2023)

Interpretacion: Segun las respuestas de los encuestados, estan de acuerdo y muy de
acuerdo en que los empleados de la empresa importadora y distribuidora de herramientas de
metal mecanica siempre estan dispuestos a ayudarme, el 31.6% es indiferente el 23.2% vy

esta en desacuerdo y muy en desacuerdo el 45.2%.



Decimotercero afirmaciéon — Calidad de servicio

13. Los empleados de la empresa importadora y distribuidora de herramientas de
metal mecanica nunca estan demasiado ocupados para responder a mi solicitud.

Frecuencia Porcentaje

Porcentaje Porcentaje

valido acumulado
Totalmente en 16 10.3 10.3 10.3
desacuerdo
En desacuerdo 49 31.6 31.6 41.9
- Ni de acuerdo ni 43 27.7 27.7 69.7
Valido
desacuerdo
De acuerdo 44 28.4 28.4 98.1
Totalmente de acuerdo 3 1.9 1.9 100.0
Total 155 100.0 100.0

Fuente: Extraido de SPSS 25 (basado en resultados obtenidos al aplicar los cuestionarios)

Elaborado por Huerta y Santamaria (2023)

169

Interpretacion: Segun las respuestas de los encuestados, estan de acuerdo y muy de

acuerdo en que los empleados de la empresa importadora y distribuidora de herramientas de

metal mecanica nunca estan demasiado ocupados para responder a mi solicitud, el 30.3% es

indiferente el 27.7% y esta en desacuerdo y muy en desacuerdo el 41.9%.

Decimocuarto afirmacion — Calidad de servicio

14. El comportamiento de los empleados de la empresa importadora y distribuidora
de herramientas de metal mecanica me infunde confianza.

Frecuencia Porcentaje

Porcentaje Porcentaje

valido acumulado
Totalmente en 8 5.2 5.2 5.2
desacuerdo
En desacuerdo 17 11.0 11.0 16.1
- Ni de acuerdo ni 45 29.0 29.0 45.2
Valido
desacuerdo
De acuerdo 47 30.3 30.3 75.5
Totalmente de acuerdo 38 24.5 24.5 100.0
Total 155 100.0 100.0

Fuente: Extraido de SPSS 25 (basado en resultados obtenidos al aplicar los cuestionarios)

Elaborado por Huerta y Santamaria (2023)

Interpretacion: Segun las respuestas de los encuestados, estan de acuerdo y muy de

acuerdo en que el comportamiento de los empleados de la empresa importadora y

distribuidora de herramientas de metal mecanica me infunde confianza, el 54.8% es

indiferente el 29% y esta en desacuerdo y muy en desacuerdo el 16.1%.



Décimo quinta afirmacién — Calidad de servicio

15. Me siento seguro con la importadora y distribuidora de herramientas de metal
mecanica, que elegi.

Frecuencia Porcentaje

Porcentaje Porcentaje

valido acumulado
Totalmente en 8 5.2 5.2 5.2
desacuerdo
En desacuerdo 17 11.0 11.0 16.1
- Ni de acuerdo ni 43 27.7 27.7 43.9
Valido
desacuerdo
De acuerdo 49 31.6 31.6 75.5
Totalmente de acuerdo 38 24.5 24.5 100.0
Total 155 100.0 100.0

Fuente: Extraido de SPSS 25 (basado en resultados obtenidos al aplicar los cuestionarios)

Elaborado por: Huerta y Santamaria (2023)
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Interpretacion: Segun las respuestas de los encuestados, estan de acuerdo y muy de

acuerdo en que se siente seguro con la importadora y distribuidora de herramientas de metal

mecanica, que elegi., el 56.1 %, es indiferente el 27.7% y esta en desacuerdo y muy en

desacuerdo el 16.1%

Décimo sexta afirmacion — Calidad de servicio

16. Los empleados de la empresa importadora y distribuidora de herramientas de

metal mecanica son siempre corteses conmigo.

Frecuencia Porcentaje

Porcentaje Porcentaje

valido acumulado
Totalmente en 8 5.2 5.2 5.2
desacuerdo
En desacuerdo 17 11.0 11.0 16.1
Vali Ni de acuerdo ni 45 29.0 29.0 45.2
alido
desacuerdo
De acuerdo 47 30.3 30.3 75.5
Totalmente de acuerdo 38 24.5 24.5 100.0
Total 155 100.0 100.0

Fuente: Extraido de SPSS 25 (basado en resultados obtenidos al aplicar los cuestionarios)

Elaborado por: Huerta y Santamaria (2023)

Interpretacion: Segun las respuestas de los encuestados, estan de acuerdo y muy de

acuerdo en que la empresa importadora y distribuidora de herramientas de metal mecanica

son siempre corteses conmigo el 54.8 %, es indiferente el 29% y esta en desacuerdo y muy

en desacuerdo el 16.1%.
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Décimo séptima afirmacion — Calidad de servicio

17. Los empleados de la empresa importadora y distribuidora de herramientas de
metal mecanica tienen el conocimiento para responder a mis preguntas.

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje o
vélido acumulado

Totalmente en 8 5.2 5.2 5.2

desacuerdo

En desacuerdo 17 11.0 11.0 16.1
Vali Ni de acuerdo ni 47 30.3 30.3 46.5

alido

desacuerdo

De acuerdo 45 29.0 29.0 75.5

Totalmente de acuerdo 38 24.5 24.5 100.0

Total 155 100.0 100.0

Fuente: Extraido de SPSS 25 (basado en resultados obtenidos al aplicar los cuestionarios)
Elaborado por: Huerta y Santamaria (2023)

Interpretacion: Segun las respuestas de los encuestados, estan de acuerdo y muy de
acuerdo en que la empresa importadora y distribuidora de herramientas de metal mecanica
tienen el conocimiento para responder a mis preguntas 53.5%, es indiferente el 30.3% y esta

en desacuerdo y muy en desacuerdo el 16.1%.

Décimo octava afirmaciéon — Calidad de servicio

18. La empresa importadora y distribuidora de herramientas de metal mecanica me
brinda atencién personalizada.

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje -
valido acumulado

Totalmente en 3 1.9 1.9 1.9

desacuerdo

En desacuerdo 70 45.2 452 47 1
Vali Ni de acuerdo ni 48 31.0 31.0 78.1

alido

desacuerdo

De acuerdo 19 12.3 12.3 90.3

Totalmente de acuerdo 15 9.7 9.7 100.0

Total 155 100.0 100.0

Fuente: Extraido de SPSS 25 (basado en resultados obtenidos al aplicar los cuestionarios)
Elaborado por: Huerta y Santamaria (2023)

Interpretacion: Segun las respuestas de los encuestados, estan de acuerdo y muy de
acuerdo en que la empresa importadora y distribuidora de herramientas de metal mecanica
me brinda atencion personalizada 21.9%, es indiferente el 31.0% y esta en desacuerdo y muy

en desacuerdo el 47.1%.
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Décimo novena afirmaciéon — Calidad de servicio

19. La empresa importadora y distribuidora de herramientas de metal mecanica ha
brindado un servicio en linea que es conveniente para todos sus clientes.

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje o
valido acumulado

Totalmente en 3 1.9 1.9 1.9

desacuerdo

En desacuerdo 70 452 452 47 1
Vali Ni de acuerdo ni 48 31.0 31.0 78.1

alido

desacuerdo

De acuerdo 19 12.3 12.3 90.3

Totalmente de acuerdo 15 9.7 9.7 100.0

Total 155 100.0 100.0

Fuente: Extraido de SPSS 25 (basado en resultados obtenidos al aplicar los cuestionarios)
Elaborado por: Huerta y Santamaria (2023)

Interpretacion: Segun las respuestas de los encuestados, estan de acuerdo y muy de
acuerdo en que la empresa importadora y distribuidora de herramientas de metal mecanica
ha brindado un servicio en linea que es conveniente para todos sus clientes 21.9%, es

indiferente el 31.0% y esta en desacuerdo y muy en desacuerdo el 47.1%.

Vigésimo afirmacion — Calidad de servicio

20. La empresa importadora y distribuidora de herramientas de metal mecanica
tiene empleados que me atienden de manera educada.

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje -
valido acumulado

Totalmente en 3 1.9 1.9 1.9

desacuerdo

En desacuerdo 70 452 452 47 1
Vali Ni de acuerdo ni 48 31.0 31.0 78.1

alido

desacuerdo

De acuerdo 19 12.3 12.3 90.3

Totalmente de acuerdo 15 9.7 9.7 100.0

Total 155 100.0 100.0

Fuente: Extraido de SPSS 25 (basado en resultados obtenidos al aplicar los cuestionarios)
Elaborado por: Huerta y Santamaria (2023)

Interpretacion: Segun las respuestas de los encuestados, estan de acuerdo y muy de
acuerdo en que la empresa importadora y distribuidora de herramientas de metal mecanica
tiene empleados que me atienden de manera educada 21.9%, es indiferente el 31.0% y esta

en desacuerdo y muy en desacuerdo el 47.1%.



Vigésimo primero afirmacion — Calidad de servicio

21. La empresa importadora y distribuidora de herramientas de metal mecanica me
ha mostrado un interés sincero en apoyarme.

Frecuencia Porcentaje

Porcentaje Porcentaje

valido acumulado
Totalmente en 3 1.9 1.9 1.9
desacuerdo
En desacuerdo 70 452 452 47 1
- Ni de acuerdo ni 49 31.6 31.6 78.7
Valido
desacuerdo
De acuerdo 19 12.3 12.3 91.0
Totalmente de acuerdo 14 9.0 9.0 100.0
Total 155 100.0 100.0

Fuente: Extraido de SPSS 25 (basado en resultados obtenidos al aplicar los cuestionarios)

Elaborado por: Huerta y Santamaria (2023)
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Interpretacion: Segun las respuestas de los encuestados, estan de acuerdo y muy de

acuerdo en que la empresa importadora y distribuidora de herramientas de metal mecanica

me ha mostrado un interés sincero en apoyarme 21.3%, es indiferente el 31.6% y esta en

desacuerdo y muy en desacuerdo el 47.1%.

Vigésimo segundo afirmacién — Calidad de servicio

22. Los empleados de la empresa importadora y distribuidora de herramientas de
metal mecanica comprenden mi necesidad especifica.

Frecuencia Porcentaje

Porcentaje Porcentaje

valido acumulado
Totalmente en 3 1.9 1.9 1.9
desacuerdo
En desacuerdo 70 452 452 47 1
- Ni de acuerdo ni 47 30.3 30.3 77.4
Valido
desacuerdo
De acuerdo 19 12.3 12.3 89.7
Totalmente de acuerdo 16 10.3 10.3 100.0
Total 155 100.0 100.0

Fuente: Extraido de SPSS 25 (basado en resultados obtenidos al aplicar los cuestionarios)

Elaborado por: Huerta y Santamaria (2023)

Interpretacion: Segun las respuestas de los encuestados, estan de acuerdo y muy de

acuerdo en que la empresa importadora y distribuidora de herramientas de metal mecanica

comprenden mi necesidad especifica 22.6%, es indiferente el 30.3% y esta en desacuerdo y

muy en desacuerdo el 47.1%.
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Primera afirmaciéon — Satisfaccién del cliente

1. Estoy satisfecho con la forma en que mi proveedor de herramientas de metal
mecanica trata a los clientes.

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje -
valido acumulado

Totalmente en 8 5.2 5.2 5.2

desacuerdo

En desacuerdo 11 71 7.1 12.3
Vali Ni de acuerdo ni 45 29.0 29.0 41.3

alido

desacuerdo

De acuerdo 62 40.0 40.0 81.3

Totalmente de acuerdo 29 18.7 18.7 100.0

Total 155 100.0 100.0

Fuente: Extraido de SPSS 25 (basado en resultados obtenidos al aplicar los cuestionarios)
Elaborado por: Huerta y Santamaria (2023)

Interpretacion: Segun las respuestas de los encuestados, estan de acuerdo y muy de
acuerdo en que estan satisfechos con la forma en que mi proveedor de herramientas de metal
mecanica trata a los clientes 58.7%, es indiferente el 29% y esta en desacuerdo y muy en

desacuerdo el 12.3%.

Segunda afirmacién — Satisfaccion del cliente

2. Estoy satisfecho con la zona de tienda y oficina de mi proveedor de herramientas
de metalmecanica.

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje .
vélido acumulado

Totalmente en 8 5.2 5.2 5.2

desacuerdo

En desacuerdo 11 71 71 12.3
Vali Ni de acuerdo ni 45 29.0 29.0 41.3

alido

desacuerdo

De acuerdo 62 40.0 40.0 81.3

Totalmente de acuerdo 29 18.7 18.7 100.0

Total 155 100.0 100.0

Fuente: Extraido de SPSS 25 (basado en resultados obtenidos al aplicar los cuestionarios)
Elaborado por: Huerta y Santamaria (2023)

Interpretacion: Segun las respuestas de los encuestados, estan de acuerdo y muy de
acuerdo en que estan satisfechos con la zona de tienda y oficina de mi proveedor de
herramientas de metalmecanica.58.7%, es indiferente el 29% y esta en desacuerdo y muy en

desacuerdo el 12.3%.
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Tercera afirmaciéon — Satisfaccion del cliente

3. Estoy satisfecho con la variedad de herramientas de metalmecanica ofrecidas por
mi proveedor.

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje o
vélido acumulado

Totalmente en 8 5.2 5.2 5.2

desacuerdo

En desacuerdo 11 71 71 12.3
Vali Ni de acuerdo ni 45 29.0 29.0 41.3

alido

desacuerdo

De acuerdo 62 40.0 40.0 81.3

Totalmente de acuerdo 29 18.7 18.7 100.0

Total 155 100.0 100.0

Fuente: Extraido de SPSS 25 (basado en resultados obtenidos al aplicar los cuestionarios)
Elaborado por: Huerta y Santamaria (2023)

Interpretacion: Segun las respuestas de los encuestados, estan de acuerdo y muy de
acuerdo en que estan satisfechos con la variedad de herramientas de metalmecanica
ofrecidas por mi proveedor 58.7%, es indiferente el 29% y esta en desacuerdo y muy en

desacuerdo el 12.3%.

Cuarta afirmacién — Satisfaccion del cliente

4. Estoy satisfecho con los precios y el manejo de reclamos de mi proveedor de
herramientas de metalmecanica.

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje -
valido acumulado

Totalmente en 8 5.2 5.2 5.2

desacuerdo

En desacuerdo 10 6.5 6.5 11.6
. Ni de acuerdo ni 43 27.7 27.7 394

Valido

desacuerdo

De acuerdo 65 419 41.9 81.3

Totalmente de acuerdo 29 18.7 18.7 100.0

Total 155 100.0 100.0

Fuente: Extraido de SPSS 25 (basado en resultados obtenidos al aplicar los cuestionarios)
Elaborado por: Huerta y Santamaria (2023)

Interpretacion: Segun las respuestas de los encuestados, estan de acuerdo y muy de
acuerdo en que estan satisfechos con los precios y el manejo de reclamos de mi proveedor
de herramientas de metalmecanica 60.6%, es indiferente el 27.7% y esta en desacuerdo y

muy en desacuerdo el 11.6%.



176

Quinta afirmacién — Satisfaccion del cliente

5. En general, estoy satisfecho con el servicio prestado por mi proveedor de
herramientas de metalmecanica.

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje o
vélido acumulado

Totalmente en 9 5.8 5.8 5.8

desacuerdo

En desacuerdo 11 71 71 12.9
- Ni de acuerdo ni 45 29.0 29.0 41.9

Valido

desacuerdo

De acuerdo 61 394 394 81.3

Totalmente de acuerdo 29 18.7 18.7 100.0

Total 155 100.0 100.0

Fuente: Extraido de SPSS 25 (basado en resultados obtenidos al aplicar los cuestionarios)
Elaborado por: Huerta y Santamaria (2023)

Interpretacion: Segun las respuestas de los encuestados, estan de acuerdo y muy de
acuerdo en general que estan satisfechos con el servicio prestado por mi proveedor de
herramientas de metalmecanica estan 58.1%, es indiferente el 29% y esta en desacuerdo y
muy en desacuerdo el 12.9%.



