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RESUMEN

En el presente informe de investigacion titulado “Relacion de la calidad del servicio
con atencion al cliente en el centro ferretero Ferreastry EIRL, Tumbes”. El referido informe
tiene como objetivo general, establecer la conexion entre la calidad de servicio y el servicio
al cliente en el centro ferretero Ferreastry EIRL, Tumbes, motivo por el cual, se desarrolld
un analisis de la situacion problematica de la empresa, en la cual se aplicé un disefio no
experimental de tipo descriptivo - correlacional. La poblacion fue de 100 clientes y la
muestra estuvo conformada por 80 clientes, quienes fueron encuestados para poder obtener
la informacion necesaria, se utiliz6 como herramienta el cuestionario elaborado por 50
preguntas. En los resultados de la encuesta se determind que el centro ferretero Ferreastry
EIRL, tiene un nivel regular en la percepcion de los usuarios en cuanto a la calidad de
servicio con atencion al cliente. Asimismo, al realizar el test de correlacion Rho de
Spearman, se obtuvo un coeficiente correlacional (r = 0.745) y como significancia (p =
0.000), lo que conllevoé a concluir que la calidad de servicio influye significativamente en la
atencion al cliente de la empresa mencionada lineas arriba. Se recomienda a la propietaria
del Centro Ferretero Ferreastry EIRL implementar un plan de mejora por medio programas
de capacitacion al personal, para que mejoren la calidad de servicio en el proceso de venta
de productos, con el propoésito de realizar una venta positiva y poder alcanzar el éxito en la

atencion.

Palabras clave: calidad del servicio, atencion al cliente, ferreteria.



ABSTRACT

In this study report titled “Relationship between service quality and customer service
in the Ferreastry EIRL hardware center, Tumbes, 2023”. The general objective of the
aforementioned report is to determine the relationship between the quality of service and
customer service in the Ferreastry EIRL hardware center, Tumbes, 2023, which is why an
analysis of the problematic situation of the company was developed, in which applied a non-
experimental descriptive-correlational design. The population was 100 clients and the
sample was made up of 80 clients, who were surveyed in order to obtain the necessary
information, the questionnaire consisting of 50 questions were utilized as a tool. In the
findings of the survey, it was determined that the Ferreastry EIRL hardware center has a
regular level in the perception of users regarding the quality of service with customer service.
Likewise, when performing the Spearman's Rho test, a correlation coefficient (r = 0.745)
and as significance (p = 0.000), which led to the conclusion that service quality significantly
influences customer service of the company mentioned above. It is recommended that the
owner of the Ferreastry EIRL Hardware Center implement an improvement plan through
training programs for staff, to improve the quality of service in the product sales process,

with the purpose of making a positive sale and being able to achieve the success in care.

Keywords: quality of service, customer service, hardware
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