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RESUMEN

La investigacion tuvo como objetivo incrementar la fidelizacion de clientes mediante la
calidad de servicio de Distribuidora Solmetal E.I.R.L., en la ciudad de Cajamarca, en el afio
2022. La investigacion fue basica, cuantitativa, explicativa/correlacional; y se utilizd el
disefio no experimental. La calidad de servicio de la Distribuidora SOLMETAL E.I.R.L
segun los resultados es buena segun el 67% de los clientes encuestados, el 26% indica que
es regular y so6lo el 7% la considera mala. Los atributos mejor valorados por los son la
tangibilidad, seguridad y fiabilidad, reflejadas en amabilidad y capacitacion adecuada de los
empleados, el cumplimiento de las promesas ofrecidas y un servicio sin fallas. Los aspectos
a mejorar son brindar informacion correcta y necesaria, tiempo en la atencion, disposicién
ayudar por parte de los empleados y atencion individualizada. El nivel de fidelizacion de los
clientes de la Distribuidora SOLMETAL E.1.R.L es alto, en la dimension de comportamiento
efectivo como en la intencion de comportamiento, el 62% de los clientes renuevan su
servicio de ferreteria y el 62% de los clientes consideraran a la empresa como su primera

opcion en la siguiente compra.
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CAPITULO I. INTRODUCCION

1.1. Realidad problematica

Las percepciones de la calidad y los juicios de satisfaccion han sido reconocidas
como aspectos fundamentales para explicar las conductas deseables del consumidor (Vargas,
2018). Los avances en el estudio de la calidad del servicio han permitido encontrar una
relacion entre sus dimensiones y la satisfaccion del usuario/consumidor, asi como con la
intencionalidad de compra y posterior recomendacion, lo cual, repercute en el crecimiento

de la cuota de mercado (Rosales, 2018).

Al evaluar la calidad desde la perspectiva de las expectativas, se parte de la necesidad
de atender las necesidades de los clientes, lo cual “supone incluir factores subjetivos
relacionados con los juicios de las personas que reciben el producto o servicio”. Al igual que
con el valor, es importante conocer lo que necesitan los clientes, lo cual puede ser complejo
a la hora de medir, ya que una persona puede valorar de diferente forma los diferentes

atributos del producto o servicio.

Sin embargo, se ha observado que, en gran parte de las organizaciones la toma de
decisiones que realizan los ejecutivos, respecto a ofrecer un servicio de calidad se basa en
pura intuicion, de modo que, con el tiempo no evidencia el efecto esperado. Por ello, para
precisar el impacto que genera y poder alcanzar el rendimiento mas efectivo, es fundamental
el uso de herramientas de medicion y la Unica forma de ejecutar este célculo es encuestando

al cliente (Farfan, 2015).

Por ello, las organizaciones en el marco de complejidad necesitan generar respuestas
eficientes ante los requerimientos de los clientes generando asi que las empresas mejoren la

calidad del servicio que brindan (Walker, 2005).
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Mejias, Godoy y Pifna (2018), en su investigacion: “Impacto de la calidad de los
servicios sobre la satisfaccion de los clientes en una empresa de mantenimiento” realizada
en Venezuela, se concluye que la calidad del servicio que presta la empresa, tiene un impacto
en la satisfaccion de sus clientes; lo que permitira a la gerencia de la empresa, focalizar sus
esfuerzos en mejorar la calidad de los servicios, y especificamente, considerando las
dimensiones importantes, identificadas mediante el Analisis de Factores, uno de los métodos
estadisticos mas usados para este fin. La combinacién de los modelos SERVQUAL, ACSI
y KANO, permitié identificar aspectos prioritarios, que necesita la gerencia de la empresa

para garantizar la toma de decisiones con base en evidencias objetivas.

Ademas, Zarraga, Molina y Corona (2018), en su investigacion “La satisfaccion del
cliente basada en la calidad del servicio a traves de la eficiencia del personal y eficiencia
del servicio: un estudio empirico de la industria restaurantera” en México, tomaron el caso
de un restaurante cuyo posicionamiento estd basado en la diversidad de alimentos que
preparan, el servicio que ofrecen y su precio. Hallaron una la relacion positiva que existe
entre la calidad del servicio con la satisfaccion, sin embargo, la satisfaccion del cliente es la
evaluacion de la calidad del servicio en funciéon a las dos dimensiones (eficacia del servicio
y eficacia del personal), por lo que no es una u otra, al contrario, son complementarias, para
que exista satisfaccion del cliente es necesario considerar la evaluacion de la calidad del

servicio.

Gonzales y Huanca (2020) en su investigacion: “La calidad del servicio y su relacion
con la satisfacciéon de los consumidores de restaurantes de pollos a la brasa de Mariano
Melgar, Arequipa 2018, en dicho restaurante de pollos a la brasa se tomaron una muestra
de 384 consumidores no se encuentran muy satisfechos con el servicio recibido de las

pollerias en base a lo que cada uno percibid en el resultado se percaté que muchos de ellos
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respondieron que no estaban ni de acuerdo ni en desacuerdo sobre si el servicio fue bueno o
no, uno por la espera del servicio y dos por la falta de dominio de la carta por parte de los

meseros factores que afectaron poder tener una relacion positiva alta.

Distribuidora Solmetal E.I.R.L., est4 ubicada en la ciudad de Cajamarca, es una
empresa dedicada a la venta de productos para la construccion, tales como materiales de
construccion, materiales eléctricos, linea de pintura, linea de sanitarios, linea de cerdmica,
entre otros, ofrecidos al mercado local y regional. Si bien es un negocio reconocido, en los
altimos afios han surgido ferreterias que ofrecen los mismos productos, por lo cual, los
directivos estan convencidos de que es la calidad de servicio que brindan y la eficiencia en
la atencidn a sus clientes lo que contribuird notoriamente en mantener su posicionamiento
en dicha localidad. De alli a que tengan el maximo interés en conocer la percepcion de sus

clientes en relacion a la calidad del servicio que actualmente ofrece.

A partir de este contexto, el estudio se justifica para mejorar la calidad de servicio, y
a partir de ello incrementar la fidelizacion de los clientes, lo cual se va a ver reflejado en el
aumento de ventas de la Distribuidora Solmetal E.I.LR.L, y con ello se posiciona en el

mercado.

Distribuidora Solmetal E.I.R.L.. estd ubicada en la ciudad de Cajamarca, es una
empresa dedicada a la venta de acero tales como: angulos, platinas, mallas, tuberias, planchas
metalicas, ofrecidos al mercado local y regional. Si bien es un negocio reconocido, en los
Gltimos afios han surgido organizaciones similares y ferreterias que en su gama de articulos
ofrecen productos similares, por lo cual, los directivos estan convencidos de que es la calidad
de servicio que brindan y la eficiencia en la atencion a sus clientes lo que contribuira

notoriamente en mantener su posicionamiento en dicha localidad. De alli a que tengan el

Arana Bazan, D. Pag. 11
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méaximo interés en conocer la percepcion de sus clientes en relacion a la calidad del servicio

que actualmente ofrece.

Asimismo, en base a las deficiencias en la calidad de servicio encontradas en la
investigacion esto conllevara a que se realice capacitacion al personal, desarrollando asi
talleres sobre formacion y desarrollar diversas técnicas con relacion a atencion al cliente,

manejo de resolucion de conflictos, técnica de ventas, entre otras.

De acuerdo a la perspectiva del gerente de la empresa se han evidenciado dos

problemas, tal como se muestra en la figura 1.

Principales problemas

Frecuencia de problemas

82%

18%

Baja fidelizacion de los clientes Demora en el abastecimiento de
productos

Figura 1. Problemas con mayor impacto.

En la figura 1, se presentan dos problemas que ocurren con mayor frecuencia en la
ferreteria durante el afio 2022, el 18% de los problemas en la ferreteria son por la falta de
abastecimiento de productos y el 82% de problemas son por la baja fidelizacién de los

clientes.
Dentro del marco tedrico se tiene:

La calidad de servicio para Redhead (2015) implica hablar de calidad es hablar de
satisfacer las necesidades y expectativas de los clientes, o dicho de otra forma, la calidad

equivale al grado en que se cubren las necesidades del cliente. Sin embargo, Zelada (2016)
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especifica que el valor que el cliente asigna a sus necesidades y expectativas es subjetivo,

por lo que el concepto de calidad conlleva una gran subjetividad, hay tantos niveles de

calidad como clientes, es un concepto dinamico, relacionado con las percepciones y los

cambios en las personas.

Desde el punto de vista del producto y desde la dptica de los clientes, se entiende la
Calidad del Servicio como el juicio global del cliente acerca de la excelencia o superioridad
del servicio, lo cual emerge de la comparacién entre las expectativas de los consumidores
(lo que ellos creen que las empresas de servicios deben ofrecer) y sus percepciones sobre los

resultados del servicio ofrecido (Walker, 2005).

La satisfaccion del cliente es el resultado de comparar la percepcion que tiene el
cliente de los beneficios de un producto o servicio con las expectativas que tenia creadas

Vasquez (2014).

Sin embargo, para Farfan (2015) la satisfaccion de cada comprador estara en funcion

tanto de sus expectativas como de la percepcion del resultado global del producto o servicio.

El estudio se justifica tedricamente, argumentando que uno de los aspectos
que aseguran la eficacia de la gestion organizacional, es la calidad de servicio y la
satisfaccion de los clientes, en consecuencia la fidelizacion de los clientes. En la
investigacion presentada, la calidad de servicio es sefialada como el factor mas importante
para la satisfaccion de los clientes. La investigacion debe evaluar la relacion entre la la

calidad de servicio y la fidelizacion de los clientes de la Distribuidora Solmetal E.1.R.L.

El estudio se justifica practicamente, considerando que los resultados de esta

investigacion serviran al area logistica, para que se fomente a la empresa a brindar mayor
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satisfaccion al cliente, con ello se obtiene mayores ingresos econémicos y el desempefio de

los trabajadores de la Distribuidora Solmetal E.1.R.L.

1.2. Formulacién del problema

¢Cudl es la relacion entre la calidad de servicio y la fidelizacion de los clientes de
Distribuidora Solmetal E.I.R.L., en la ciudad de Cajamarca, en el afio 2022?

1.3. Objetivos

1.3.1. Objetivo general
Incrementar la fidelizacién de clientes mediante la calidad de servicio de

Distribuidora Solmetal E.l.R.L., en la ciudad de Cajamarca, en el afio 2022.

1.3.2. Objetivos especificos

Identificar el nivel de confiabilidad que brindan los colaboradores a los

clientes Distribuidora Solmetal E.I.R.L.

- Identificar la capacidad de respuesta que tienen los colaboradores de
Distribuidora Solmetal E.I.R.L.

- ldentificar los tangibles de la calidad del servicio de la Distribuidora
Solmetal E.I.LR.L

- Identificar la seguridad de Distribuidora Solmetal E.I.R.L

- Identificar la empatia que tienen los colaboradores de Distribuidora
Solmetal E.I.LR.L

- Identificar el nivel de fidelizacion hacia la marca por parte de los clientes
de Distribuidora Solmetal E.I.R.L.

- Relacionar las dimensiones de la calidad de servicio con el nivel de las

dimensiones de fidelizacion de clientes de Distribuidora Solmetal E.I.R.L.
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1.4. Hipotesis

¢La calidad de servicio incrementa la fidelizacion del cliente de Distribuidora

Solmetal E.I.R.L., Cajamarca, en el afio 2022?
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CAPITULO II. METODO
2.1. Tipo de investigacion

Tipo de investigacion. La investigacion fue basica ya que; “Se base en una
investigacion pura o fundamental en las ciencias facticas o formales se formulan
problemas o hipdtesis de trabajo sin resolver los problemas de la vida productiva de la
sociedad”. (Nicomedes, 2018)

Enfoque de investigacion. La investigacion fue cuantitativa, ya que Hernandez,
Fernandez, y Baptista (2014) precisan que este tipo de investigacion prueban su
hipdtesis a través de la medicion numérica y/o el analisis estadistico (p. 4). En esta tesis
se midieron los indicadores de la calidad de servicio y la fidelizacion de los clientes en

Véasquez Distribuidora Ferretera S.A.C.

Segun su alcance. La investigacion fue explicativa y correlacional; explicativa, ya que
Hernandez, Fernandez, & Baptista (2014) explican que este alcance esta enfocado en
explicar por qué ocurre un problema y en qué condiciones se manifiesta, 0 por qué se
relacionan dos o0 mas variables (p. 98). Y correlacional, ya que Hernandez, Fernandez y
Baptista (2014) sostienen que este tipo de estudios tiene como finalidad conocer la
relacion o grado de asociacién que exista entre dos o mas variables en una muestra. En
esta tesis se analizo la relacion entre la calidad de servicio y la fidelizacion de Vasquez
Distribuidora Ferretera S.A.C.

2.2. Disefio de investigacion

En esta investigacion se utilizé el disefio no experimental ya que no se manipul6

ninguna de las variables de la hipdtesis (Hernandez et al., 2014).
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Clientes de la ferreteria
Vasquez (M)

/\

Calidad de servicio Fidelizacién de los
Incrementa

(0X) A M “«—> clientes (OY)

A 4

Figura 2. Relacidn de la investigacion no experimental.

Donde: M=Muestra

Ox = Calidad de servicio

Oy = Fidelizacién del cliente
r=Posible relacion

2.4. Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos

Las técnicas e instrumentos de la observacion: Consiste en observar atentamente el
caso, tomar informacién y registrarla para su posterior andlisis (Puente, 2015).
Permitié identificar el mayor problema en la atencion del cliente de Vésquez
Distribuidora Ferretera S.A.C., para ello se utilizé un block de notas y una camara
fotogréfica.

El cuestionario, es un conjunto de preguntas que se generan para lograr los objetivos
propuestos en la investigacion, ademas, permite estandarizar e integrar el proceso de
recopilacion de datos. El cuestionario es un conjunto de preguntas respecto a las
variables de investigacion que se van a medir (Galan, 2016). Mediante esta técnica
se realizaron las preguntas que permitieron solucionar las dudas que se tenian, para
ello se utiliz6 una hoja impresa con las preguntas, lapiz y borrador.

La entrevista es una técnica de recopilacion de datos mediante una conversacion, con
la que se adquiere informacion acerca de lo que se investiga mediante respuestas a
las interrogantes planteadas (Ferrer, 2015). Se realiz una entrevista con el gerente y

el encargado del area de atencion al cliente, para determinar los problemas de
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Véasquez Distribuidora Ferretera S.A.C. Para obtener esta data se utilizé el un block
de notas y un lapicero.
La revision documental, es una técnica que consiste en seleccionar y compilar
informacion mediante la lectura y analisis de documentos (Baena, 1985). Se ha
analizado informacién referente a calidad de servicio y la fidelizacion del cliente
como articulos cientificos, tesis, revistas y libros; estos se han ordenado en
antecedentes, bases tetricas y definiciones conceptuales. Para ello se utilizd una
laptop, Microsoft Word para analizar la informacién y Microsoft Excel para clasificar
la informacién.
Después de haber aplicado el instrumento, se procedid a organizar la informacién en
Ms Office con los programas informéticos: Word y Excel. Los pasos se muestran en

la tabla 1.

Tabla 1
Procedimiento para elaborar el documento de tesis.
Trabajos Detalle

Trabajo de gabinete  Se analiz6 los reportes de atencion al cliente.

Trabajo de campo ~ Se realizd visitas a Vasquez Distribuidora Ferretera S.A.C., para
aplicar la encuesta y para observar el proceso de atencién a cliente.

Trabajo de gabinete  Se analizo la relacion entre calidad de servicio y fidelizacion del
cliente.

Dentro de los aspectos éticos tenemos: Consentimiento o aprobacion: los tesistas
conocen su papel en una investigacion, y proporcionen el consentimiento para
realizar este documento por voluntad propia; confidencialidad y anonimato: No se
revelard la identidad de los participantes ni se indique de quiénes fueron obtenidos

los datos.
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2.5. Procedimiento

- Trabajo de gabinete: en esta etapa se recolectaron datos estadisticos en el &rea de
atencion al cliente de Vasquez Distribuidora Ferretera S.A.C. Asimismo, se
recolect6 informacion bibliogréfica sobre las variables de investigacion.

- Trabajo de campo: en esta etapa se aplicd la entrevista y la medicion de los
indicadores.

- Trabajo de gabinete: finalmente se procesaron los datos obtenidos.
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CAPITULO Ill. RESULTADOS

3.1. Analisis de variables de estudio
En el analisis se determind el problema mas grave, que es la baja fidelizacién de

clientes, para determinar las causas de este problema se utiliz6 el diagrama de
Ishikawa. A continuacién, en la figura 3 mediante el diagrama de Ishikawa, se

detallan sus causas.

Maquina Medio

Computadoras en mal

estado para facturacion Baja iluminacion
Baja
fidelizacion
— de los
clientes
Falta de control de No se cumple con la No se miden los
la calidad de los planificacion indicadores de
productos establecida venta
ofertados > »
Material Método Medida

Figura 3: Diagrama de Ishikawa.

Después de identificarse las causas de la baja fidelizacion de los clientes se cuantificd
de acuerdo a su frecuencia de ocurrencia. En la tabla 2, se muestra las causas

identificadas, frecuencia, frecuencia normalizada y frecuencia acumulada.

Tabla 2
Causas de la baja fidelizacion de clientes.
6M CAUSAS Frecuencia Frec. . Frec.
Normaliz  Acumulada
Medida  NO se miden los indicadores de 14 38% 38%
venta

Medio Baja iluminacién 6 16% 76%
Material Falta de control de la calidad de los 4 11% 86%

productos ofertados
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Método No se cqmple con la planificacion 3 8% 95%
establecida
Mégquina Computggoras en mal estado para 2 504 100%
facturacion
Total 0% 100%
Luego de ordenar la ocurrencia de causas de fallas se construyé el diagrama de
Pareto.
120%
100% 100%
93%
80% 83%
69%
60%
48%
40%
21%
20%

0%

14%
] N I

No se miden los  Baja iluminaciéon Falta de control de No se cumple con Computadoras en

indicadores de la calidad de los la planificacion mal estado para
venta productos establecida facturacién
ofertados
N Frecuencia Normalizada Frecuencia Acumulada

Figura 4. Diagrama de Pareto.

En la figura 4 se muestra que la causa con mayor frecuencia e impacto es que no se

miden los indicadores de venta, por ello no se puede cuantificar la fidelizacion de los

clientes.

3.2.1.

Prueba de normalidad

Tabla 3
Pruebas de normalidad.
Kolmogérov-Smirnov Shapiro-Wilk
Variables
Estadistico gl Sig. Estadistico gl Sig.
Calidad del servicio 117 25 ,200" ,942 25 ,163
Fidelizacion del cliente ,183 25 ,030 ,905 25 ,023

*. Esto es un limite inferior de la significacion verdadera. a. Correccion de significacion de
Lilliefors.
Fuente: elaboracion propia (SPSS Version 26).
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Interpretacion:

En este caso se usd Shapiro -Wilk debido ya que el nimero de encuestados
fue de 25, siendo la significancia para calidad del servicio de ,163 y para
fidelizacion del cliente de 0,23 ambos mayores a 0.05, eso quiere decir que
se acepta la hipotesis nula, lo cual indica que los datos de calidad del servicio
y fidelizacion del cliente presentan una distribucion normal, por lo tanto, se

trabajé con la prueba de correlacion de Pearson.
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Cuadro de correlacion.

Calidad de Servicio y la Fidelizacion de Cliente de la Distribuidora SOLMETAL E.I.R.L., en la Ciudad de Cajamarca, en el afio 2022

ELEMENTOS

CAPACIDAD DE

CALIDAD DEL COMUNICACION

FIDELIZACION

TANGIBL Es FABILIDAD ~ s o\ SEGURIDAD EMPATIA o r ol - TPRECIO  TRANSPARENCIA EXPECTATIVAS ' 2= ok
e SO 1 226 113 359 118 a7 008 019 193 101
Pearson -Y il i) il i) i) il 1 il
ELEMENTOS
TANGIBLES g- 277 589 078 573 017 969 929 356 632
(bilateral)
N 25 25 25 25 25 25 25 25 25 25
Correlacion  de 226 1 089 061 270 393 048 201 240 189
Pearson “y Ty "y il Y ) ] y il
FIABILIDAD Sig.
'9 277 672 772 192 052 820 335 248 366
(bilateral)
N 25 25 25 25 25 25 25 25 25 25
Correlacion  de *
Pearson 113 -,089 1 -,235 -074 388 357 333 359 451
CAPACIDAD DE
RESPUESTA (bilateral) 589 672 259 726 055 080 104 078 024
N 25 25 25 25 25 25 25 25 25 25
Correlacion  de 359 061 235 1 276 439° 040 242 130 189
Pearson i) -Y -Y il i) i) i) 1 il
SEGURIDAD Sig. 078 772 259 182 028 849 244 535 365
(bilateral)
N 25 25 25 25 25 25 25 25 25 25
Correlacion  de 118 270 074 276 1 702" 086 534™ 251 339
Pearson ] y Ty ] ] “y 1 H il
Sig.
SR UL 9 573 192 726 182 000 683 006 226 098
(bilateral)
N 25 25 25 25 25 25 25 25 25 25
Correlacion  de N , - - x -
Pearson 471 393 388 439" 702 1 132 600 506 565
CALIDAD DEg,,
SERVICIO e 017 052 055 028 ,000 530 002 010 003
N 25 25 25 25 25 25 25 25 25 25
COMUNICACION -Correlacion  de .
PRECIO Pearson 008 -,048 357 040 -086 132 1 343 263 642
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Sig. 969 820 080 849 683 530 094 204 001
(bilateral)
N 25 25 25 25 25 25 25 25 25 25
Correlacion  de 019 201 333 242 534" 600" 343 1 528" 841™
Pearson ] y 1 ] i) ] i) i) y
TRANSPARENCIA Sig. 029 335 104 P 006 002 094 007 000
(bilateral)
N 25 25 25 25 25 25 25 25 25 25
Correlacion  de " - ox
Pearcon 193 240 359 130 251 506 263 528 1 805
SGEICTIAESE - <l 356 248 078 535 226 010 204 007 000
(bilateral)
N 25 25 25 25 25 25 25 25 25 25
Correlacion  de N o~ . - o
Pearson 101 189 451 1189 1339 1565 642 ,841 ,805 1
FIDELIZACION &
DEL CLIENTE g- 632 366 024 365 098 003 001 000 000
(bilateral)
N 25 25 25 25 25 25 25 25 25 25

*. La correlacion es significativa en el nivel 0,05 (bilateral).
**, La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).
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Tabla 5
Variables eliminadas.

Variables entradas/eliminadas?
Modelo Variables entradas Variables eliminadas Método
1 Calidad de servicio® Introducir

a. Variable dependiente: FIDELIZACION DEL CLIENTE

b. Todas las variables solicitadas introducidas.
Fuente: elaboracion propia (SPSS Version 26).

Tabla 6
Resumen del modelo.

Resumen del modelo

Modelo R R cuadrado R cuadrado ajustado  Error estandar de la

estimacion
1 ,5652 ,319 ,290 2,48048
a. Predictores: (Constante), CALIDAD DE SERVICIO
Fuente: elaboracidn propia (SPSS Version 26).
Tabla 7
Analisis ANOVA.
Suma de . - .
Modelo Gl Media cuadratica F Sig.
cuadrados
1 Regresion 66,326 1 66,326 10,780 ,003°
Residuo 141,514 23 6,153
Total 207,840 24

a. Variable dependiente: Fidelizaccion al cliente

b. Predictores: (Constante), Calidad del servicio

Fuente: elaboracion propia (SPSS Version 26)

Interpretacion: la significancia es de 0.03 que es menor a 0.05 por lo tanto
rechazamos la hipotesis nula y aceptamos la hipétesis alterna, es decir si existe
relacion entre calidad del servicio y la fidelizacion del cliente. Esta relacién
existente es directa, es decir a mayor calidad de servicio, mayor fidelizacion de

clientes, y se cuando los trabajadores se comprometen con apoyar al cliente en

satisfacer sus necesidades.
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Tabla 8
Coeficientes.

Calidad de Servicio y la Fidelizacién

de Cliente de la

Distribuidora SOLMETAL E.I.R.L., en la Ciudad de Cajamarca,

en el afio 2022

Coeficientes no

Coeficientes

99.0% intervalo de

Modelo estandarizados  estandarizados Sig confianza para B
Desv. Limite Limite
B Beta . - .
Error inferior  superior
1 (Constante) 3,094 14,015 ,221 ,827  -36,251 42,439
Calidad de ,569 173 ,565 3,283 ,003 ,083 1,056
servicio
a. Variable dependiente: Fidelizacién del cliente
Fuente: elaboracion propia (SPSS Version 26)
Tabla 9
Anélisis de calidad del servicio.
Frecuencia Porcentaje  Porcentaje véalido Porcentaje
acumulado
Vélido BAJA 1 4,0 4,0 4,0
MODERADO 15 60,0 60,0 64,0
ALTO 9 36,0 36,0 100,0
Total 25 100,0 100,0
Fuente: elaboracion propia (SPSS Versi6n 26)
Figura 5
Calidad de servicio.
CALIDAD DE SERVICIO
Calidad de servicio
X
3
§
X
<
BAJO MODERADO ALTO
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Interpretacion: la figura 5, en el cuadro de analisis descriptivo indica que, de las

25 personas encuestadas, el 36% indicaron que calidad del servicio de Distribuidora

SOLMETAL E.LLR.L., es alta.

Tabla 10
Anélisis de fidelizacion del cliente.
. . Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje s
valido acumulado
Valido BAJA 5 20,0 20,0 20,0
MODERADA 9 36,0 36,0 56,0
ALTA 11 44,0 44,0 100,0
Total 25 100,0 100,0

Fuente: elaboracién propia (SPSS Version 26).

Figura 6
Fidelizacion del cliente.

FIDELIZACION DEL CLIENTE

44%

36%

20%

BAJA MODERADA ALTA

Interpretacion: la figura 6, en el cuadro de analisis descriptivo indica que, de las 25
personas encuestadas, el 44% indicaron que fidelizacion del cliente de Distribuidora
SOLMETAL E.L.R.L., es alta.

3.2.2. Evaluacion de la percepcién de calidad de servicio en Distribuidora
SOLMETAL E.I.R.L.

- Confiabilidad
¢Los colaboradores de Distribuidora SOLMETAL E.ILR.L,.son

profesionales competentes en su labor?
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Tabla 11
Competencia de los profesionales de Distribuidora SOLMETAL E.I.R.L..
Categoria Porcentaje

Totalmente en desacuerdo 3%

En desacuerdo 5%

Parcialmente en desacuerdo 9%

Ni de acuerdo ni en desacuerdo 39%

Parcialmente de acuerdo 36%

De acuerdo 9%

Total 100%
39%
36%
9% 9%
3% 5%
Totalmente enEn desacuerdo Parcialmente Nide acuerdo Parcialmente De acuerdo
desacuerdo en desacuerdo ni en de acuerdo
desacuerdo

Figura 7. Competencia de los profesionales de Distribuidora SOLMETAL E.I.R.L.

Interpretacion: Solo el 9% afirma que los profesionales de Distribuidora
SOLMETAL E.I.LR.L., son profesionales competentes en su labor, el 3%
afirma que se encuentran en total desacuerdo con la competencia de los
trabajadores en sus labores, el 5% se manifiesta en desacuerdo. Sin

embargo, el 39% manifiesta una posicién neutral.
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¢El personal de Distribuidora SOLMETAL E.I.R.L., brinda una atencion

adecuada y personalizada?

Tabla 12
Atencidn adecuada y personalizada de Distribuidora SOLMETAL E.I.R.L..
Categoria Porcentaje

Totalmente en desacuerdo 10%

En desacuerdo 23%

Parcialmente en desacuerdo 10%

Ni de acuerdo ni en desacuerdo 29%

Parcialmente de acuerdo 12%

De acuerdo 17%

Total 100%
29%
23%
17%
12%
10% 10%

Totalmente enEn desacuerdo Parcialmente Nide acuerdo Parcialmente De acuerdo
desacuerdo en desacuerdo nien de acuerdo
desacuerdo

Figura 8. Atencién adecuada y personalizada de Distribuidora SOLMETAL E.I.R.L.
Interpretacion: El 17% afirma que si reciben la atencion adecuada y
personalizada en Distribuidora SOLMETAL E.I.R.L., el 10% afirma que se
encuentran en total desacuerdo con la atencion, el 23% se manifiesta en
desacuerdo. El 10% se manifiesta parcialmente en desacuerdo, y el 29% se
tiene una posicion neutral.

Capacidad de respuesta

¢Los horarios de atencidn de Distribuidora SOLMETAL E.L.R.L., se ajustan

a sus requerimientos?
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Tabla 13

Horarios de atencién de Distribuidora SOLMETAL E.I.R.L..

Categoria Porcentaje

Totalmente en desacuerdo 3%

En desacuerdo 5%

Parcialmente en desacuerdo 7%

Ni de acuerdo ni en desacuerdo 16%
Parcialmente de acuerdo 32%

De acuerdo 37%

Total 100%

37%

32%

16%

7%
5%
3%

Totalmente enEn desacuerdo Parcialmente Nide acuerdo Parcialmente De acuerdo
desacuerdo en desacuerdo nien de acuerdo
desacuerdo

Figura 9. Horarios de atencién de Distribuidora SOLMETAL E.L.R.L.

Interpretacion: El 3% de los clientes se encuentran en total desacuerdo con
los horarios de atencién por parte de Distribuidora SOLMETAL E.I.LR.L., el
5% se encuentra en desacuerdo, el 7% se encuentra parcialmente en
desacuerdo. Sin embargo, el 16% se manifiesta en una posicion neutral, el
32% se encuentra parcialmente de acuerdo y el 37% esta de acuerdo con los

horarios de atencioén de la ferreteria.

¢El personal de Distribuidora SOLMETAL E.l.R.L, muestra interés por

resolver las inquietudes oportunamente?
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Tabla 14
Resuelve inquietudes de los clientes de Distribuidora SOLMETAL E.L.R.L.
Categoria Porcentaje
Totalmente en desacuerdo 13%
En desacuerdo 24%
Parcialmente en desacuerdo 31%
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 13%
Parcialmente de acuerdo 7%
De acuerdo 12%
Total 100%
31%

13%

desacuerdo

en desacuerdo

13%

ni en
desacuerdo

7%

Totalmente enEn desacuerdo Parcialmente Nide acuerdo Parcialmente

de acuerdo

12%

De acuerdo

Figura 10. Resuelve inquietudes de los clientes de Distribuidora SOLMETAL E.I.R.L.

Interpretacion: EI 13% de los clientes no esta de acuerdo con el interés por

resolver las inquietudes oportunamente de los clientes, el 24% se encuentra

en desacuerdo, el 31% se encuentra parcialmente en desacuerdo. Sin

embargo, el 13% se manifiesta en una posicion neutral, el 7% se encuentra

parcialmente de acuerdo y el 12% esta de acuerdo con el interés por resolver

las inquietudes de los clientes.

¢La atencion de Distribuidora SOLMETAL E.I.R.L., es rdpida y efectiva?

Tabla 15

Atencion rapida y efectiva de Distribuidora SOLMETAL E.I.R.L.

Categoria

Porcentaje

Totalmente en desacuerdo
En desacuerdo

Parcialmente en desacuerdo
Ni de acuerdo ni en desacuerdo

7%
16%
29%

35%
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Parcialmente de acuerdo 11%
De acuerdo 206
Total 100%

35%

29%

16%
11%
7%
2%
Totalmente enEn desacuerdo Parcialmente Nide acuerdo Parcialmente De acuerdo

desacuerdo en desacuerdo nien de acuerdo
desacuerdo

Figura 11. Atencion réapida y efectiva de Distribuidora SOLMETAL E.I.R.L.

Interpretacion: El 7% de los clientes se encuentra en total desacuerdo con
la atencion ya que no es rapida ni efectiva en Distribuidora SOLMETAL
E.ILR.L., el 16% se encuentra en desacuerdo, el 29% se encuentra
parcialmente en desacuerdo. Sin embargo, el 35% se manifiesta en una
posicion neutral, el 11% se encuentra parcialmente de acuerdo y el 2% esta
de acuerdo con la atencion rapida y efectiva en la Distribuidora
SOLMETAL E.I.R.L.

Aspectos Tangibles

¢Esta de acuerdo con la distribucion de las areas de Distribuidora

SOLMETAL E.ILR.L.?

Tabla 16
Distribucién de areas de Distribuidora SOLMETAL E.L.R.L.
Categoria Porcentaje
Totalmente en desacuerdo 3%
En desacuerdo 6%
Parcialmente en desacuerdo 28%
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 30%
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Parcialmente de acuerdo 20%
De acuerdo 13%
Total 100%

30%
28%

20%

13%

6%
3%

Totalmente enEn desacuerdo Parcialmente Nide acuerdo Parcialmente De acuerdo
desacuerdo en desacuerdo nien de acuerdo
desacuerdo

Figura 12. Distribucion de areas de Distribuidora SOLMETAL E.I.R.L.

Interpretacion: El 3% de los clientes se encuentra en total desacuerdo con
la distribucion de areas de Distribuidora SOLMETAL E.LLR.L., el 6% se
encuentra en desacuerdo, el 28% se encuentra parcialmente en desacuerdo.
Sin embargo, el 30% se manifiesta en una posicion neutral, el 20% se
encuentra parcialmente de acuerdo y el 13% esta de acuerdo con la
distribucion de areas de Distribuidora SOLMETAL E.I.R.L.

¢La iluminacién es adecuada dentro de Distribuidora SOLMETAL

E.LR.L.?
Tabla 17
lluminacion en Distribuidora SOLMETAL E.I.R.L.
Categoria Porcentaje
Totalmente en desacuerdo 6%
En desacuerdo 11%
Parcialmente en desacuerdo 14%
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 23%
Parcialmente de acuerdo 21%
De acuerdo 26%

Total 100%
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26%

23%
21%

14%

11%

6%

Totalmente enEn desacuerdo Parcialmente Nide acuerdo Parcialmente De acuerdo
desacuerdo en desacuerdo nien de acuerdo
desacuerdo

Figura 13. lluminacién en la Distribuidora SOLMETAL E.I.R.L.

Interpretacion: El 6% de los clientes se encuentra en total desacuerdo con
la iluminacion en la Distribuidora SOLMETAL E.ILR.L., el 11% se
encuentra en desacuerdo, el 14% se encuentra parcialmente en desacuerdo.
Sin embargo, el 23% se manifiesta en una posicion neutral, el 21% se
encuentra parcialmente de acuerdo y el 26% esta de acuerdo con la

iluminacion en la Distribuidora SOLMETAL E.I.R.L..

¢Los equipos y mobiliarios de la Distribuidora SOLMETAL E.I.R.L., son

adecuados y comodos?

Tabla 18
Los equipos y mobiliarios son adecuados y comodos en la Distribuidora SOLMETAL
E.I.LR.L..
Categoria Porcentaje
Totalmente en desacuerdo 1%
En desacuerdo 2%
Parcialmente en desacuerdo 7%
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 63%
Parcialmente de acuerdo 16%
De acuerdo 11%
Total 100%
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63%

16%
11%
7%
1% 2%

Totalmente enEn desacuerdo Parcialmente Nide acuerdo Parcialmente De acuerdo
desacuerdo en desacuerdo nien de acuerdo
desacuerdo

Figura 14. Los equipos y mobiliarios son adecuados y comodos en la Distribuidora
SOLMETAL E.IL.R.L.

Interpretacion: El 1% de los clientes se encuentra en total desacuerdo con
los equipos y mobiliarios que tienen en la Distribuidora SOLMETAL
E.I.LR.L., el 2% se encuentra en desacuerdo, el 7% se encuentra parcialmente
en desacuerdo. Sin embargo, el 63% se manifiesta en una posicion neutral,
el 16% se encuentra parcialmente de acuerdo y el 11% esté de acuerdo con
los equipos y mobiliarios que tienen en la Distribuidora SOLMETAL

E.LR.L.

¢Las herramientas de la Distribuidora SOLMETAL E.I.R.L., son modernos

y de calidad?
Tabla 19

Herramientas modernas y de calidad en la Distribuidora SOLMETAL E.I.R.L.

Categoria Porcentaje

Totalmente en desacuerdo 1%

En desacuerdo 2%

Parcialmente en desacuerdo 3%

Ni de acuerdo ni en desacuerdo 56%

Parcialmente de acuerdo 25%

De acuerdo 13%

Total 100%
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56%

25%

13%

1% 2% 3%

Totalmente enEn desacuerdo Parcialmente Nide acuerdo Parcialmente De acuerdo
desacuerdo en desacuerdo nien de acuerdo
desacuerdo

Figura 15. Herramientas modernas y de calidad en la Distribuidora SOLMETAL E.L.R.L..
Interpretacion: El 1% de los clientes se encuentra en total desacuerdo con
las herramientas modernas y de calidad en la Distribuidora SOLMETAL
E.I.LR.L., el 2% se encuentra en desacuerdo, el 3% se encuentra parcialmente
en desacuerdo. Sin embargo, el 53% se manifiesta en una posicion neutral,
el 25% se encuentra parcialmente de acuerdo y el 13% esta de acuerdo con
las herramientas modernas y de calidad en la Distribuidora SOLMETAL

E.LR.L.

¢El personal de la Distribuidora SOLMETAL E.I.R.L., utiliza un vestuario

adecuado?
Tabla 20
Vestuario del personal en la Distribuidora SOLMETAL E.L.R.L..
Categoria Porcentaje

Totalmente en desacuerdo 16%

En desacuerdo 18%

Parcialmente en desacuerdo 26%

Ni de acuerdo ni en desacuerdo 32%

Parcialmente de acuerdo 5%

De acuerdo 3%

Total 100%
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32%

26%

18%
16%

5%
3%

Totalmente enEn desacuerdo Parcialmente Nide acuerdo Parcialmente De acuerdo
desacuerdo en desacuerdo nien de acuerdo
desacuerdo

Figura 16. Vestuario del personal en la Distribuidora SOLMETAL E.I.R.L.

Interpretacion: EI 16% de los clientes se encuentra en total desacuerdo con
el vestuario del personal en la Distribuidora SOLMETAL E.L.R.L., el 18%
se encuentra en desacuerdo, el 26% se encuentra parcialmente en
desacuerdo. Sin embargo, el 32% se manifiesta en una posicion neutral, el
5% se encuentra parcialmente de acuerdo y el 3% esta de acuerdo con el

vestuario del personal en la Distribuidora SOLMETAL E.l.R.L.

¢El personal de la Distribuidora SOLMETAL E.I.LR.L., mantiene una

presentacion impecable?

Tabla 21
Presentacion impecable en la Distribuidora SOLMETAL E.I.R.L..
Categoria Porcentaje

Totalmente en desacuerdo 3%

En desacuerdo 5%

Parcialmente en desacuerdo 30%

Ni de acuerdo ni en desacuerdo 35%

Parcialmente de acuerdo 7%

De acuerdo 20%

Total 100%
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35%

30%

20%

7%
5%
3%

Totalmente enEn desacuerdo Parcialmente Nide acuerdo Parcialmente De acuerdo
desacuerdo en desacuerdo nien de acuerdo
desacuerdo

Figura 17. Presentacion en la Distribuidora SOLMETAL E.I.R.L..

Interpretacion: El 3% de los clientes se encuentra en total desacuerdo con
presentacion del personal en la Distribuidora SOLMETAL E.I.R.L., el 5%
se encuentra en desacuerdo, el 30% se encuentra parcialmente en
desacuerdo. Sin embargo, el 35% se manifiesta en una posicion neutral, el
7% se encuentra parcialmente de acuerdo y el 20% esta de acuerdo con la

presentacion del personal en la Distribuidora SOLMETAL E.L.R.L.

- Seguridad
¢La Distribuidora SOLMETAL E.LLR.L., cuenta con la sefializacién

respectiva?

Tabla 22
Sefializacién en la Distribuidora SOLMETAL E.L.R.L.
Categoria Porcentaje
Totalmente en desacuerdo 2%
En desacuerdo 3%
Parcialmente en desacuerdo 9%
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 18%
Parcialmente de acuerdo 35%
De acuerdo 33%
Total 100%

Arana Bazan, D. Pag. 38



A Distribuidora SOLMETAL E.I.R.L., enla Ciudad de Cajamarca,

DEL NORTE

1 upN Calidad de Servicio y la Fidelizacién de Cliente de la

en el afio 2022

35%
33%

18%

9%

2% 3%

Totalmente enEn desacuerdo Parcialmente Nide acuerdo Parcialmente De acuerdo
desacuerdo en desacuerdo nien de acuerdo
desacuerdo

Figura 18. Sefializacidn en la Distribuidora SOLMETAL E.I.R.L.

Interpretacion: EIl 2% de los clientes se encuentra en total desacuerdo con
la sefializacion en la Distribuidora SOLMETAL E.I.R.L., el 3% se encuentra
en desacuerdo, el 9% se encuentra parcialmente en desacuerdo. Sin
embargo, el 18% se manifiesta en una posicién neutral, el 35% se encuentra
parcialmente de acuerdo y el 33% esta de acuerdo con la sefializacion en la

Distribuidora SOLMETAL E.I.LR.L..

¢La Distribuidora SOLMETAL E.l.R.L., cuenta con extintores y equipos en

caso de emergencia?

Tabla 23

Extintores y equipos en la Distribuidora SOLMETAL E.L.R.L.

Categoria Porcentaje

Totalmente en desacuerdo 1%

En desacuerdo 1%

Parcialmente en desacuerdo 5%

Ni de acuerdo ni en desacuerdo 27%

Parcialmente de acuerdo 39%

De acuerdo 26%

Total 100%
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39%

27% 26%

5%
1% 1%
Totalmente enEn desacuerdo Parcialmente Nide acuerdo Parcialmente De acuerdo

desacuerdo en desacuerdo nien de acuerdo
desacuerdo

Figura 19. Extintores y equipos en Distribuidora SOLMETAL E.l.R.L.

Interpretacion: El 1% de los clientes se encuentra en total desacuerdo con
la presencia de los extintores y equipos en la Distribuidora SOLMETAL
E.I.LR.L., el 1% se encuentra en desacuerdo, el 5% se encuentra parcialmente
en desacuerdo. Sin embargo, el 27% se manifiesta en una posicion neutral,
el 39% se encuentra parcialmente de acuerdo y el 26% esta de acuerdo con
la presencia de los extintores y equipos en la Distribuidora SOLMETAL

E.LR.L.

¢La Distribuidora SOLMETAL E.I.R.L. cumple con sus expectativas?

Tabla 24
Cumplimiento de las expectativas en la Distribuidora SOLMETAL E.L.R.L..
Categoria Porcentaje

Totalmente en desacuerdo 13%

En desacuerdo 12%

Parcialmente en desacuerdo 22%

Ni de acuerdo ni en desacuerdo 26%

Parcialmente de acuerdo 18%

De acuerdo 9%

Total 100%
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26%

22%

18%
0,
13% 12%
9%

Totalmente enEn desacuerdo Parcialmente Nide acuerdo Parcialmente De acuerdo
desacuerdo en desacuerdo nien de acuerdo
desacuerdo

Figura 20. Cumplimiento de las expectativas en la Distribuidora SOLMETAL E.L.R.L.
Interpretacion: El 13% de los clientes se encuentra en total desacuerdo con
el cumplimiento de las expectativas en la Distribuidora SOLMETAL
E.LLR.L., el 12% se encuentra en desacuerdo, el 22% se encuentra
parcialmente en desacuerdo. Sin embargo, el 26% se manifiesta en una
posicion neutral, el 18% se encuentra parcialmente de acuerdo y el 9% esta
de acuerdo con el cumplimiento de las expectativas en la ferreteria
Distribuidora SOLMETAL E.I.LR.L..

Empatia

¢Los colaboradores con los que cuenta la Distribuidora SOLMETAL

E.l.LR.L., son amables y brindan la confianza necesaria a sus clientes?

Tabla 25
Amabilidad y confianza en la Distribuidora SOLMETAL E.L.R.L.
Categoria Porcentaje
Totalmente en desacuerdo 7%
En desacuerdo 9%
Parcialmente en desacuerdo 37%
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 33%
Parcialmente de acuerdo 7%
De acuerdo 7%

Total 100%

Arana Bazan, D.

Pag. 41



A Distribuidora SOLMETAL E.I.R.L., enla Ciudad de Cajamarca,

DEL NORTE

1 upN Calidad de Servicio y la Fidelizacién de Cliente de la

en el afio 2022

37%
33%

9%
7% 7% 7%

Totalmente enEn desacuerdo Parcialmente Nide acuerdo Parcialmente De acuerdo
desacuerdo en desacuerdo nien de acuerdo
desacuerdo

Figura 21. Amabilidad y confianza.

Interpretacion: El 7% de los clientes se encuentra en total desacuerdo con
la amabilidad y confianza en la Distribuidora SOLMETAL E.I.R.L., el 9%
se encuentra en desacuerdo, el 37% se encuentra parcialmente en
desacuerdo. Sin embargo, el 33% se manifiesta en una posicion neutral, el
7% se encuentra parcialmente de acuerdo y el 7% esta de acuerdo con la
amabilidad y confianza en la Distribuidora SOLMETAL E.L.R.L..

¢Los colaboradores de la Distribuidora SOLMETAL E.I.LR.L., muestran

amabilidad en su atencién?

Tabla 26
Muestras de amabilidad.
Categoria Porcentaje
Totalmente en desacuerdo 4%
En desacuerdo 6%
Parcialmente en desacuerdo 22%
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 22%
Parcialmente de acuerdo 26%
De acuerdo 20%
Total 100%
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26%

22% 22%
20%

6%
4%

Totalmente enEn desacuerdo Parcialmente Nide acuerdo Parcialmente De acuerdo
desacuerdo en desacuerdo nien de acuerdo
desacuerdo

Figura 22. Muestras de amabilidad.

Interpretacion: El 4% de los clientes afirma que los colaboradores de la
Distribuidora SOLMETAL E.I.LR.L., no muestran amabilidad, el 6% se
encuentra en desacuerdo, el 22% se encuentra parcialmente en desacuerdo.
Sin embargo, el 22% se manifiesta en una posicion neutral, el 26% se
encuentra parcialmente de acuerdo y el 20% estd de acuerdo con las
muestras de amabilidad por parte de los colaboradores de la Distribuidora

SOLMETAL E.IL.R.L.

¢La comunicacion gestual y verbal de los colaboradores es la adecuada?

Tabla 27
Comunicacion gestual y verbal de los colaboradores.
Categoria Porcentaje
Totalmente en desacuerdo 12%
En desacuerdo 30%
Parcialmente en desacuerdo 17%
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 22%
Parcialmente de acuerdo 10%
De acuerdo 9%
Total 100%
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30%

22%

17%

12%

10% 9%

Totalmente enEn desacuerdo Parcialmente Nide acuerdo Parcialmente De acuerdo
desacuerdo en desacuerdo nien de acuerdo
desacuerdo

Figura 23. Comunicacion gestual y verbal de los colaboradores.

Interpretacion: El 12% de los clientes esta en total desacuerdo con la
comunicacion gestual y verbal de los colaboradores en la Distribuidora
SOLMETAL E.I.R.L., el 30% se encuentra en desacuerdo, el 17% se
encuentra parcialmente en desacuerdo. Sin embargo, el 22% se manifiesta
en una posicién neutral, el 10% se encuentra parcialmente de acuerdo y el
9% esta de acuerdo con la comunicacion gestual y verbal de los

colaboradores en la Distribuidora SOLMETAL E.I.R.L.
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CAPITULO IV. DISCUSION Y CONCLUSIONES

4.1 Discusién

Gonsalo (2017) quien desarrolld una investigacion titulada “La calidad de servicios
y la fidelizacion de los clientes de la PYMES Ferreteria Choque. S.R.L”, en Lima, el objetivo
de la investigacion fue determinar la relacion entre calidad de servicios y la fidelizacién de
los clientes de la pyme Ferreteria Choque S.R.L. dicha investigacion muestra importancia
de relacionar la calidad de servicio con la fidelidad de los clientes, asimismo muestra
también las dimensiones ya mencionadas tales como: Elementos tangibles, fidelizacion ,
capacidad de respuesta, seguridad y empatia, por lo tanto se correlacionan las dimensiones
de la calidad de servicio con las dimensiones de la fidelizacion de clientes, donde los

resultados tienen una correlacion positiva y de forma muy significativa.

Guzman (2013) quien desarrollo una investigacion titulada “La calidad de servicios
y su influencia en la fidelizacion de los clientes del Hotel Titanic de la ciudad de Ambato.”,
desarrollada en en Ecuador con el objetivo de determinar que estrategias de calidad de
servicio influye en la fidelizacidn de los clientes del Hotel Titanic, esta investigacion fue de
tipo cuantitativo- no experimental, con una poblacion de 302 clientes, y en cuanto a la
recoleccion y analisis de los datos se utilizé la técnica de la encuesta, por medio de un
cuestionario con respuesta en escala de Likert .Los resultados obtenidos reflejan que las
estrategias aplicadas en cuanto a la atencion al cliente radican mayormente en las actitudes
del personal que brinda el servicio ya que su cortesia, el buen trato hace que el cliente reciba

una buena calidad de servicio.
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4.2. Conclusiones
- La calidad de servicio de la Distribuidora SOLMETAL E.I.LR.L segln los

resultados es calificada como buena por el 67% de los clientes encuestados, el
26% de los mismos indica que es regular y solo el 7% la considera como mala.

- Los atributos mejor valorados por los clientes de la Distribuidora SOLMETAL
E.I.LR.L, son la tangibilidad, seguridad y fiabilidad, reflejadas en amabilidad y
capacitacion adecuada de los empleados, el cumplimiento de las promesas
ofrecidas y un servicio sin fallas, los mismos que estan respaldados en aspectos
tangibles como el equipo tecnoldgico actualizado y la apariencia pulcra de los
empleados. Los aspectos a mejorar son brindar informacién correcta y necesaria,
tiempo en la atencion, disposicién ayudar por parte de los empleados y atencion
individualizada.

- Elnivel de fidelizacion de los clientes de la Distribuidora SOLMETAL E.I.R.L es
alto, en la dimension de comportamiento efectivo como en la intencion de
comportamiento, el 62% de los clientes renuevan su servicio de ferreteriay el 62%
de los clientes consideraran a la empresa como su primera opcion en la siguiente

compra.
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