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COMPENDIO

El comercio al menudeo dirigido directamente al consumidor final, es muy diferente hoy
a lo que era hace cinco o diez afios atras. La competencia es cada vez mas feroz,
muchos comercios manejan los mismos productos o similares, las grandes ferreterias
venden practicamente todo. Esto conjugado con consumidores cada vez mas educados
y exigentes buscando calidad, servicio y precio. El problema estriba en que desde el
punto de vista del cliente, comprarle a usted o a su competencia es practicamente lo
mismo, no hay ninguna diferencia. Sin embargo para usted, perder un cliente ante un
competidor representa toda la diferencia, ya que sin ventas, no hay negocio que

subsista.

Practicamente todos tenemos una historia que contar sobre mal servicio que hemos
recibido, desde cajeros grufiones a vendedores insistentes, grandes filas, lentitud en el
servicio, mala calidad del producto, carencia de productos, entre otros. Sin embargo en
todas las organizaciones se habla de servicio al cliente y la mayor parte de los clientes
se guejan del mal servicio; parece que a los vendedores no les importa las cosas, 0 no
se esfuerzan por dar un excelente servicio y atencion al cliente. Y no se debe olvidar

gue el cliente es la razén de ser de la organizacion.

Los clientes deben estar satisfechos o se van a ir a otra parte a comprar, las empresas
gue no proporcionen el servicio correcto no van a sobrevivir. Deben luchar por corregir
los errores y factores que le afecten en el servicio al cliente y plantearse una estrategia
a seguir para lograr dar un servicio de alta calidad a sus clientes. Ademas para poder
tener dicho servicio se debe contar con personal capacitado, buenas relaciones
humanas, tanto dentro de la empresa como con los clientes y proveedores. La buena
comunicacion y relaciones humanas eficientes permiten la unidon en la empresa y el

trabajo en equipo, con armonia y compafierismo.

En el mundo empresarial el éxito radica en saber satisfacer, oportunamente, las
necesidades y gustos de los clientes, estar cerca del cliente y para ello es fundamental
el recurso humano idoneo, ya que los vendedores son los que estan mas cerca del

cliente y deben saber captar sus inquietudes.



El haber realizado este trabajo nos ha permitido conocer mejor las fallas en el servicio
al cliente, lo dificil que es complacer todos los gustos y preferencias de los clientes,
pero que no es una mision imposible. En Republica Dominicana muchas empresas han
empezado a prepararse para lograr dicho servicio y para poder subsistir en un mundo
tan competitivo, mas ahora con el libre comercio y la globalizacion, en donde las
empresas que no se prepare y se adapten a los cambios constantes tendera a

desaparecer o0 a ser absorbida.

Aunque nada facil de lograr, se debe conducir bajo la premisa de que cada cliente que
haga negocio en alguna ferreteria debe de salir 100% satisfecho. Hay que tener
presente que son los clientes la Unica razén por la que se abre las puertas cada dia. No
existe nada mas importante que un cliente. Las tareas administrativas, todas pueden
esperar, pero un cliente no debe esperar. Por esta razon, un cliente nunca debe ser

visto como una interrupcion.



CONCLUSIONES

En este apartado se presentan las conclusiones a las que se ha llegado en este
estudio sobre los factores que inciden en la calidad del servicio brindado por las

ferreterias en la zona urbana de Santiago de los Caballeros, afio 2012

De acuerdo al Objetivo Especifico No. 1: Determinar la percepcion que tienen
los clientes con relacién a la calidad de los servicios que ofrecen los

centros ferreteros en la ciudad de Santiago, se concluye lo siguiente:

+ El 52.86% de las personas encuestadas tienen una buena imagen del
servicio ofrecido por los centros ferreteros en Santiago; el 19.54% regular;

14.32 muy bueno; 8.86% malo y 4.42% excelente.

« El 42.61% de los encuestados toman en cuenta el precio como el
principal factor a la hora de elegir un servicio ferretero en Santiago; el
24.28 la variedad; 14.52 la solidez y el liderazgo de la empresa; 13.09 la

garantia; 5.24 el trato de los empleados y 0.26 otras consideraciones.

« El 47.40% de las personas encuestadas considera que su experiencia
después de haber recibido un servicio en algun centro ferretero es buena;
32.29 regular; 13.29 muy bueno; 4.16 excelente; 2.86 malo. Esta
dependera de la forma en que se trate al cliente a la hora de hacer algun

tipo de compra en las ferreterias.

« El 51.30% de los encuestados considera que casi siempre el sector
ferretero ha contribuido en la satisfacciéon de sus necesidades, 39.06%

dice que a veces; 9.38 siempre y 0.26 nunca.

 El 97.40% de los encuestados afirman que compran en algun centro

ferretero en Santiago, mientras que un 2.60 dicen no usar de estos



servicios. Se evidencia la importancia del sector ferretero en la sociedad

de Santiago.

+ EI 45.31% considera bueno la forma en que los productos ofrecido en el
sector ferretero satisfacen sus necesidades; el 44.53% lo considera

regular; 5.73 malo; 3.91 muy bueno y 0.52 excelente

De acuerdo al Objetivo Especifico No. 2: Determinar los principales atributos
gue definen la calidad de los servicios que brindan las empresas ferreteras

de la ciudad de Santiago, se concluye lo siguiente:

+ El 40.89 de los encuestados opinan que los principales atributos que
toman en cuenta a la hora de tomar una decision de compra son la
atencion de los empleados y los precios; siguiendo con 29.68 calidad en
los productos y garantias y un 29.43 ubicacion y variedad en los

productos.

* EI 54.43% considera la entrega de materiales de construccién como

bueno; 28.64 regular y 16.93 muy bueno.

« El 52.60% considera que las marcas ofrecidas en el sector ferretero
satisfacen las necesidades de los consumidores, mientras que el 47.40%

expresan gue no le satisface.

* EI 37.50% de los encuestados considera que la condicion en que llegan
los articulos a su destino es bueno; 30.73 muy bueno; 20.83 regular;

10.94 excelente.

+ EI 63.28% de los encuestados siente seguridad comprando en grandes

ferreterias mientras que el 36.72 opina lo contrario.



De acuerdo al Objetivo Especifico No. 3: Describir los factores tangibles que

definen la calidad del servicio ofrecido por las empresas ferreteras de la

ciudad de Santiago.

El 67.19% de las personas encuestadas manifestaron como regular el
desempeiio de los empleados que se encuentran en los mostradores en
las ferreterias en Santiago; 29.68 lo consideraron bueno y 3.13 muy

bueno.

El 35.94% considera el estado de animo de los empleado sonriente; 33.59

amable; 27.08 respetuoso y 3.39 enojado.

El 53.65% de las personas encuestadas manifestaron como buena la
apariencia de los empleados, el 31.25 opino que su apariencia es regular
y 15.10 malo.

El 52.86% de las personas encuestadas manifestaron como Regular la
atencion que brindan los empleados en las ferreterias; 34.12 bueno;

10.42 malo y 2.60 muy bueno.

El 46.62% de las personas encuestadas manifestaron como Regular el
compromiso de los empleados en relacion al servicio brindado en las
ferreterias; 45.83 lo considero bueno; 4.43 malo; 2.08 muy bueno y 1.04

excelente.

El 47.15% de las personas encuestadas manifestaron como Regular el
nivel de conocimiento que tienen los empleados; el 38.02% bueno; el

9.11% malo; el 2.86% muy bueno y excelente, respectivamente.

El 45.57% de las personas encuestadas manifestaron como Regular la
exactitud de las informaciones brindadas por los colaboradores en las
ferreterias; 44.27% como bueno; 4.95 muy bueno y malo y 0.26

excelente.



El 59.64% de las personas encuestadas manifestaron como Regular el
funcionamiento en el area de caja en las ferreterias de Santiago; 36.20 lo

consideran rapido y 4.16 lento.

El 39.32% de las personas encuestadas manifestaron que los procesos
en la facturacion son las principales causas que afectan el
desenvolvimiento de esta; 29.17 considera que son los equipos

informaticos; 19.53 otros factores y 11.98 los empleados.

El 84.90% de las personas encuestadas manifestaron que a veces hacen
devoluciones de las mercancias que compran; 10.67 nunca hace

devolucion; 3.91 casi siempre y 0.52 siempre.

El 46.36% de las personas encuestadas manifestaron que error en
compra es la causa principal por el cual se presentan devoluciones de
compra; 40.62% los defectos en las mercancias; 7.03% error de

facturacion y 5.99% error de despacho.

El 49.48% de las personas encuestadas consideran bueno las garantias
ofrecidas a los articulos que se ofrecen en las tiendas y negocios; 39.06

lo consideran muy bueno; 6.78 regular y 4.68 excelente.

El 69.54% de los encuestados consideran satisfaccion ante los precios
gue ofrecen las ferreterias en Santiago; el 30.46 no estan satisfecho con

los precios ofrecidos.

El 59% de las personas encuestadas manifestaron sentir seguridad en las
ferreterias en Santiago; 30.46% regular; 6.78 malo; 3.12 muy bueno y

0.26 malo.



De acuerdo al Objetivo General: Analizar los factores que inciden en la
calidad del servicio brindado por las ferreterias en la zona urbana de

Santiago de los caballeros, son las siguientes:

De acuerdo al objetivo general acerca de analizar los factores que inciden en la
calidad del servicio brindado por las ferreterias en la zona urbana de Santiago
de los caballeros, se considera que existen debilidades en el sistema comercial

de este rubro econdmico, el cual es de gran importancia y apoyo para Santiago.

Cuando se evalué la percepcién que se tiene ante la calidad del servicio ofrecido
por las ferreterias en Santiago una gran mayoria respondié bueno o regular, sin
embargo las respuestas de muy bueno y excelente resultaron ser pobres, por
otro lado cuando se evalu6 el desempefio y compromiso de los empleados los

encuestados en su gran mayoria consideraban como regular.

De acuerdo a estos resultados se considera que el sector ferretero en Santiago
de los Caballeros debe fortalecer los aspectos gerenciales en las tiendas,

especialmente enfocado ante los clientes.
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