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Resumen

La presente investigacion titulada “Influencia de la calidad de servicio en la
satisfaccion del cliente en una empresa del sector ferretero, Lima — 2025 tiene como
objetivo identificar como influye la calidad de servicio en la satisfaccion del cliente. El
estudio se justifica por la necesidad de fortalecer la competitividad y fidelizacion de los
clientes en un mercado ferretero altamente exigente. La investigacion es de tipo aplicada,
con enfoque cuantitativo, alcance descriptivo-correlacional y disefio no experimental de
corte transversal. La muestra estuvo conformada por 54 clientes constantes de la empresa
ferretera en Lima. Se empleo la técnica de la encuesta y como instrumento un cuestionario
estructurado. Los resultados evidencian una influencia significativa (r = 0.697; p = 0.000)
entre la calidad de servicio y la satisfaccion del cliente, lo que confirma la influencia
significativa de la primera sobre la segunda. Se concluye que dimensiones como la
fiabilidad, la capacidad de respuesta, la seguridad, la empatia y los elementos tangibles
contribuyen a elevar la satisfaccion del cliente, fortaleciendo asi las relaciones

comerciales y el posicionamiento competitivo de la empresa en el sector ferretero.

Palabras Claves: Calidad de servicio, satisfaccion del cliente, empresa ferretera.



NOTA

El contenido de la investigacion no se encuentra disponible
en acceso abierto por determinacion de los
propios autores, en concordancia con en el Texto Integrado
del Reglamento RENATI (articulo 12), la Directiva N°048-2020-
CONCYTEC-P que regula el Repositorio Nacional Digital de
Ciencia, Tecnologia e Innovacién de Acceso Abierto (ALICIA)
administrado por el pliego Consejo Nacional de Ciencia,
Tecnologia e Innovacion Tecnoldgica - CONCYTEC y la Ley N°
29733, Ley de Proteccion de Datos Personales.
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