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RESUMEN

La presente investigacion tiene como objetivo general el determinar la relacion que existe
entre los elementos tangibles del servicio y las ventas en el establecimiento comercial Aida,
Ventanilla, 2018. La metodologia que se empled para obtener los datos correspondientes,
consistio en el método de investigacion hipotético deductivo con enfoque cuantitativo, el
nivel fue descriptivo correlacional y nivel técnico, el tipo fue aplicada-técnica y el disefio
fue no experimental, debido a que no se realizé ninguna manipulacion en las variables. El
instrumento empleado fue un cuestionario de 20 items con una escala de respuestas tipo
Likert, para conocer la relacion que existe entre los elementos tangibles del servicio y ventas
en el establecimiento comercial Aida, Ventanilla, 2018.Se elabor6 un analisis estadistico y
de esta forma se obtuvo el resultado correspondiente. En donde se determind mediante la
prueba de Rho Spearman que existe una relacion negativa baja de -0,224 entre los elementos

tangibles del servicio y las ventas de la empresa.
Palabras clave: elementos tangibles del servicio, ventas, gestion de calidad total
ABSTRAC

The general objective of this research is to determine the relationship between the tangible
elements of the service and sales in the commercial establishment Aida, Ventanilla, 2018.
The methodology used to obtain the corresponding data consisted of the hypothetical
research method deductive with quantitative approach, the level was descriptive
correlational and technical level, the type was applied-technical and the design was was not
experimental, because no manipulation was done on the variables. The instrument used was
a questionnaire of 20 items with a Likert type response scale, to know the relationship that
exists between the tangible elements of the service and sales in the commercial establishment
Aida, Ventanilla, 2018. A statistical analysis was elaborated and in this way the
corresponding result was obtained. Where it was determined by the Rho Spearman test that
there is a negative negative relationship of -0.224 between the tangible elements of the

service and the sales of the company.

Keyword: tangible elements, sales, total quality management
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I.  INTRODUCCION

1.1. Realidad problematica

La globalizacién sigue siendo de gran importancia en el mundo empresarial es por ello,
que los diferentes tipos de negocios exigen un alto nivel de competitividad, en donde las
diferentes empresas buscan establecer una relacion mas amplia e indefinida con sus
clientes. En consecuencia, las distintas organizaciones se encuentran enfocadas en brindar
un servicio de calidad a sus consumidores y que lo reconozcan. En los criterios como el
ofrecimiento de sus instalaciones codmodas, por la implementacién de equipos modernos,
por la calidad de sus materiales publicitarios, que emplean para su publico objetivo y
sobre todo, por la calidad de sus trabajadores; ya que ellos son los que tienen un mayor
contacto con los clientes.

Por otro lado, para el crecimiento de una empresa también implica mucho el
adecuado trato con el que se debe ofrecer cualquier tipo de producto y/o servicio a los
consumidores, ya que existen pequefias y grandes empresas, que a la hora de ofrecer sus
productos y/o servicios emplean escasamente técnicas apropiadas, para el
convencimiento a sus clientes acerca de los beneficios de adquirir el producto y/o
servicio. Pues cada dia los clientes se vuelven ain mas exigentes a la hora de comprar un
producto o adquirir un servicio; es por eso que toda empresa debe encontrarse en continua
preparacion acerca del conocimiento de los diferentes productos y/o servicios que ofrece;
y de esta manera puedan aumentar su cartera de clientes y mejorar su rentabilidad.

Por lo tanto, es de suma importancia que las diferentes empresas usen técnicas de
oferta en productos y/o servicios para incrementar sus ventas; ya que, existen compariias
que desconocen de estas técnicas de ventas y simplemente son alejadas del mercado. En
consiguiente, las empresas siempre tienen que estar generando valor a su clientela,
generando nuevas opciones de compras, dandoles algo distinto; es decir, actualizarse con
nuevas propuestas para que su publico objetivo sea aun mayor y con ganas de adquirir
mas los productos y/o servicios ofertados. De igual manera, las empresas deben estar
orientadas en superar las expectativas de sus clientes, en base a su satisfaccion por lo
percibido del servicio y/o producto con que cuenta una empresa, ya que es muy
importante que el cliente se lleve una buena impresion desde el primer dia en que visita

la empresa.
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1.1.1. En el contexto internacional

Yalet (2012) en el articulo titulado “Las instalaciones fisicas en las empresas y sus
problemas mas comunes” sostiene que las instalaciones fisicas de una empresa son de
gran importancia para el cumplimiento de los trabajos de forma eficiente. Existen
empresas que cuentan con instalaciones inapropiadas para poder desempefiarse; puesto
que, cuentan con &reas reducidas, la distribucién de sus espacios son inadecuados, la
iluminacién y la ventilacion son inapropiadas para el negocio, la falta de higiene; en
consecuencia, todos estos aspectos que una empresa pueda tener le perjudicard en su
imagen; ya que deja mucho que desear. La apariencia de las instalaciones fisicas de una
empresa es muy importante, puesto que, lo perciben las personas e influye en sus animos,
ya que le afecta en su estado mental. Por ello, recomienda que las empresas deben
mantener sus instalaciones limpias y agradables para el buen desempefio de sus
colaboradores y para atraer al cliente.

Maldonado, Guillén y Carranza (2013) en el articulo denominado “Factores
determinantes de la calidad del servicio de una cafeteria en el campus de una universidad
publica”, el objetivo era validar una escala de 19 items que pueda ser utilizado en las
universidades publicas, para evaluar la calidad de servicio percibido por los usuarios de
las cafeterias. Para ello, se realizé un estudio en una muestra de 297 usuarios. El tipo de
muestreo utilizado fue probabilistico y el instrumento empleado fue un cuestionario, en
referencia a tres variables el personal, las instalaciones fisicas y el producto. El disefio de
la investigacion era no experimental, transversal, caracterizado como exploratorio por
tener la intencion de obtener informacion sobre un contexto particular y se utilizo el
coeficiente de consistencia interna Alfa de Cronbach, lo que obtuvieron como resultado
total de la escala de los 19 items una fiabilidad muy adecuada (o = 0.932), ya que la
medida se acercaba a 1. Por subescalas, la variable producto presentaba un incremento en
su fiabilidad (o= 0.911) respecto a las otras variables; a = 0.79 y o = 0.88 para personal
e instalaciones, mediante estos resultados se pudo conocer que los clientes valoran estos
factores importantes de la calidad de servicio.

Alcantara, Goytortia y Vega (2013) en la investigacion titulada “Practicas de
Mercadotecnia en las microempresas del sector comercial de la ciudad de Pachuca,
Hidalgo: Un andlisis y propuesta para apoyar su crecimiento”. La investigacion tenia
como objetivo conocer las estrategias de mercadotecnia que emplean las microempresas,

con el fin de que puedan mejorar en su crecimiento en el mercado, incrementar sus ventas

13



y fortalecer las relaciones con sus clientes. La investigacion fue de tipo descriptivo con
enfoque cuantitativo y para medir la relacién de las variables en base a sus hipotesis, fue
correlacional. Para su marco muestral utilizaron los datos registrados de las
microempresas en el SIEM (Security Information and Event Management) del afio
anterior, en donde obtuvieron como resultados de 1127 empresas que pertenecian al sector
comercial. ElI tamafio de la muestra que obtuvieron fue 162 microempresas, el
instrumento empleado fue un cuestionario. De los resultados obtenidos se concluyeron
que se aceptan las 3 hipoétesis planteadas, lo que determinaba que las microempresas
realizaban practicas basicas de mercadotecnia y ademas se lleg6 a la conclusion que la
ventaja diferencial frente a sus competidores estd basado principalmente en la calidad de
atencion y servicio al cliente.

Salazar y Cabrera (2016) en el articulo de investigacion denominado “Diagnostico
de la calidad de servicio, en la atencion al cliente, en la Universidad Nacional de
Chimborazo — Ecuador”, tenia como propoésito determinar la calidad de servicio en los
procesos de matricula en la Universidad Nacional de Chimborazo en Ecuador. Esta
investigacion fue de nivel descriptiva transversal y se elaboré un cuestionario de 22
preguntas dirigido a los estudiantes, mediante el modelo SERVQUAL (instrumento
disefiado para evaluar la calidad de servicio). La poblacion del estudio estuvo conformada
por 7027 estudiantes, distribuidos en las facultades de Ingenieria, Ciencias de la Salud,
Ciencias Politicas y Ciencias de la Educacion, la muestra obtenida fue de 347 estudiantes,
pero se procedid a encuestar a 360 estudiantes de las distintas facultades. En base a los
resultados, se lleg6 a la conclusién de que los clientes demuestran insatisfaccién por el
servicio, las brechas de las dimensiones fueron negativas, el promedio general del servicio
es de 3,30 siendo regular o indiferente y el indice de la calidad de servicio fue negativo -
1,69. De esta manera se llegé a la conclusién, que la dimensién elementos tangibles era
la tenia una mayor percepcién, en base a la encuesta evaluada a los estudiantes, lo que
implica que es de gran importancia la valoracion de los elementos tangibles del servicio
en las organizaciones.

Sanclemente (2017) en un reporte del diario Dinero, titulado “Afadir intangibles
a lo tangible y viceversa” argumenta que existen en su mayoria empresas que se
encuentran con dificultades para lanzar sus nuevos productos dentro del mercado; ya que
se enfrentan a otras empresas competitivas con mayor reconocimiento en sus productos.
Estas empresas sienten temor a que el ciclo de vida de sus productos en el mercado no

sea el apropiado; lo cual no le podria generar ningun tipo de beneficio, sino al contrario
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pérdidas. Por otra parte, sefiala que existen empresas que se encuentran enfrentadas con
sus principales elementos de servicio que son los personales, los materiales que emplean
para realizar sus procedimientos y con los equipos que emplean para su desemperio dentro
del mercado; y que si cualquiera de estos elementos de servicio les faltara se verian
totalmente perjudicadas. Por ello, recomienda a las grandes y pequefias empresas dar
mayor valoracién de estos elementos y comprender mas acerca de los beneficios de sus
productos y/o servicios, que ofertaran en el mercado. Por ultimo, resalta la importancia
que es para las empresas apoyarse en tecnologia, para brindar informacion a sus clientes
acerca del producto y/o servicio, y de los beneficios de adquirirlos; y en consecuencia
permitird a las empresas a poder aumentar su cartera de clientes y diferenciarse de otras

empresas.

1.1.2. En el contexto nacional

Carpio (2014) en la tesis titulada “Analisis de las expectativas y percepciones que tienen
los clientes de la Caja Arequipa en la ciudad de Camana para determinar la calidad de
servicio del area de créditos, Arequipa, 2014”, la investigacion tenia como objetivo
conocer cudles eran las expectativas que los clientes tenian con respecto a la empresa y
las percepciones que tenian acerca de las instalaciones fisicas de la empresa. La
metodologia estuvo basada en dos tipos de muestreo bietapico, ya que en la primera etapa
se hizo la distribucion del tamafio de muestra en funcion a los tipos de productos y para
la segunda el muestreo aleatorio simple. La poblacion estuvo conformada por 3580
clientes; por lo que, se habia registrado esa cantidad de clientes en el afio anterior. Para
hallar la muestra se utiliz6 la formula de poblaciones finitas, siendo como resultado 347
personas, las cuales serian encuestadas; puesto que, el instrumento utilizado fue un
cuestionario. Los resultados obtenidos fueron que en el nivel de la variables que
integraban la dimension de los elementos tangibles fue un total de 95.3% de los clientes
que se sentian satisfechos, teniendo un rango entre el tres punto noventa hasta cuatro
punto veinte, lo que indicaba la medida de los clientes satisfechos puesto que la
expectativa era en grado cinco y este valor fue muy aproximado. Las expectativas del
cliente en su mayoria era el deseo de que puedan mejorar los establecimientos para una

mayor comodidad.
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Jara y Salazar (2014) en la tesis denominada “Estudio de Mercado para determinar
el servicio al cliente y su influencia en las ventas de la empresa Virgen de Chapi,
Arequipa, 2013”, el objetivo de la investigacion era conocer los motivos por los que los
clientes habian dejado de comprar en la empresa y que las empresas la escojan como su
principal proveedor. La investigacion fue de tipo descriptivo y explicativo, debido a que
estaba orientado al descubrimiento de los motivos por los cuales los clientes estaban
eligiendo nuevos proveedores para la satisfaccion de sus necesidades comerciales, la
poblacién estaba conformada por todos los clientes de la empresa que eran 1900 personas
segun indicaban los datos del periodo anterior y la técnica de muestreo utilizada fue
aleatorio simple (probabilistico). La muestra estuvo conformada por 70 clientes, a
quienes se realizaron la encuesta, la encuesta estaba conformada por 22 preguntas
cerradas, en relacion a la escala de Likert. Los resultados fueron porcentajes muy altos de
insatisfaccion en los clientes, con un aproximado de 58% entre 75%, en todo lo
relacionado a ventas, como el trato de los personales de ventas a los clientes, el tiempo
en que la empresa emplea en la entrega de sus productos y en la informacion que les
brindaba los personales a los clientes.

Vela y Zavaleta (2014) en la tesis titulada “Influencia de la calidad del servicio
al cliente en el nivel de ventas de tiendas de cadenas Claro Tottus — Mall, de la ciudad de
Trujillo, 2014, mediante la investigacion se pretendia conocer el nivel de satisfaccion
del cliente en relacion al tipo de servicio que la empresa les brindaba, para que mediante
ello, mejoraran su atencion y pudiesen brindar soluciones de valor agregado. La poblacién
estuvo conformada por 600 clientes que acudian a las tiendas para comprar los equipos
telefonicos. El disefio de la investigacion fue descriptiva correlacional de corte
transversal. Los instrumentos que se utilizaron en la investigacion fue una encuesta para
340 personas, siendo éste el valor de la muestra y utilizaron también el analisis
documental de su reporte de ventas 2013 y 2014. Para establecer la relacion entre ambas
variables, se utilizo la prueba estadistica del chi-cuadrado Los resultados del valor critico
del chi-cuadrado fue de 4.97, siendo esta menor al valor de la tabla de 9.49 al 95% de
nivel de confianza; llegando a la conclusion de que si existe dependencia entre el nivel de
ventas y la calidad de servicio.

Horna (2014) en la investigacion denominada “Calidad del Servicio y su
influencia en las Ventas de los transportistas Cetipall y Unificados de Casa Grande del
terminal terrestre Santa Cruz, Trujillo-2014, el objetivo que tenia la investigacion era

conocer si la calidad del servicio tenia una relacién de causa efecto con las ventas. La
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muestra estuvo conformada por 70 y 50 clientes para la empresa Cetipall y Unificados,
para la variable calidad del servicio y para la variable ventas la muestra fue dirigida a dos
ultimos periodos. Se utiliz6 como instrumento un cuestionario en relacion a SERVQUAL
para las dimensiones fiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad empatia y elementos
tangibles y el tipo de muestreo fue no probabilistico. Mediante los resultados obtenidos
se hallaron niveles de 3,69 de un nivel regular y un 2, 48 baja regular; en base a estos
resultados estadisticos se pudo concluir que la calidad del servicio influye en las ventas.

Diaz (2016) en la tesis denominada “Calidad de Servicio al cliente y su influencia
en las Ventas del Restaurante Brujas de Cachiche, Miraflores, afio 2016”, mediante esta
investigacion se pretendia determinar la influencia que habia entre la calidad del servicio
y las ventas. Se utiliz6 un cuestionario de 20 preguntas, su poblacién estuvo conformada
por 50 personas. Por otra parte, el margen de error fue de 5% en un nivel de confianza del
95%. Y por altimo, la conclusion que se obtuvo fue se rechazaba la hipétesis nula; por lo
tanto se aceptaba la hipotesis alterna, donde se concluia que la calidad del servicio influye

en las ventas.

1.1.3. En el contexto local

El establecimiento comercial Aida, es una empresa dedicada a la venta minorista de
productos de primera de necesidad como bebidas, abarrotes, frutas, verduras, entre otros
productos. Su actividad comercial se inici6 en el afio 2012, con el propdsito de abastecer
ala comunidad de Ventanilla. Actualmente, la empresa se encuentra ubicada en el distrito
de Ventanilla, Provincia Constitucional del Callao.

El establecimiento comercial Aida, por lo general siempre suele obtener ventas
anuales limitadas, lo que quiere decir que los montos de sus ingresos se mantienen, y le
es complicado llegar a la meta de venta anual que se propone. En tal sentido, se puede
deducir que la empresa esta brindando un servicio deficiente. El procedimiento de
atencion que brinda el establecimiento comercial se encuentra basado de la siguiente
manera; por lo general los clientes ingresan al establecimiento a comprar los productos
que desean adquirir o en ocasiones ellos son los que también cogen los productos para
que luego los cancele; ya que el trato que se le brinda al cliente es muy bueno.

Por otro lado, la empresa Aida, luce una inadecuada distribucion de espacios en
sus instalaciones, ya que el tamafio del local es pequefio y los espacios de las instalaciones

son muy reducidos, para que el cliente realice sus compras de manera agradable; y en
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consecuencia crea una insatisfaccion en ellos. En ocasiones el cliente se retira del
establecimiento al verlo lleno; puesto que, el espacio que emplea para la espera de sus
clientes es muy reducido. Por otro parte, el local del establecimiento comercial es poco
iluminado y el disefio de la empresa es inapropiado.

Por otra parte, la empresa carece de equipos que le faciliten en la atencion de sus
clientes, como cajas registradoras, exhibidores, estanterias, anaqueles y mostradores; ya
que con los pocos equipos que cuenta la empresa, le es dificil abastecerse y se encuentran
distribuidas inadecuadamente. En consiguiente la falta de equipos nuevos le perjudica a
la empresa, dado que; evita que el cliente pueda visualizar los productos que oferta.

En cuanto al uso de los materiales de comunicacion, la empresa carece de carteles
que anuncien la venta de sus productos que oferta, y por otra parte; los afiches
publicitarios acerca de los productos nuevos que las empresas proveedoras ofrecen, se
encuentran distribuidos en lugares inapropiados. Por consiguiente, los volantes que emite
la empresa a sus clientes acerca de los productos que ofrece, son poco llamativos.

Por ultimo, los personales del establecimiento comercial Aida cuentan con
uniformes inadecuados, para la atencién de los clientes. En consiguiente los personales
dejan de atender a un cliente por atender a otro que recién llega, provocando que el cliente,
se sienta insatisfecho con su compra

En base a la problemética de cada uno de estos factores que intervienen en la
calidad de servicio del establecimiento comercial Aida, corresponden a los elementos
tangibles del servicio. Es por esta razén, que la empresa debe mejorar en este aspecto y
hacer uso eficiente de cada uno de estos elementos, ya que esta relacionado a la calidad
del servicio; y por consiguiente son elementos visibles y perceptibles que influyen en la
imagen de la empresa.

Por lo tanto, si se cumple satisfacer a los clientes en cada uno de los estandares de
la calidad de servicio, se podria lograr aumentar las ventas en la empresa. En este sentido,
podria ser que estos factores tengan relacién con las ventas del establecimiento comercial
Aida.

Lira (2013) en una noticia del diario Gestion denominado “Presupuestos para
capacitar personal en Pera atin son muy pequefios frente a la region” argumenta que si
bien las empresas son cada vez mas conscientes sobre la gran importancia de brindar una
capacitacion de calidad a sus personales, pero por el contrario, los recursos que se
emplean para lograr este fin en el Per( siguen siendo muy bajos; poniendo en riesgo la

consecucion de los objetivos de las distintas empresas. Las empresas, no tienen la gran
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capacidad para poder conservar y atraer a los personales adecuados para cada puesto de
trabajo, y que puedan desempefiarse de forma eficiente dentro de sus labores. En
consecuencia muchas empresas tienen problemas con sus personales, puesto que no les
brindan capacitaciones adecuadas. Por ello, recomienda a las empresas peruanas que
deben mantenerse enfocadas a lograr sus objetivos y crear planes de trabajo apropiados
para sus fuerzas de ventas.

Berckemeyer (2015) menciona en un reporte titulado “Subir precios sin perder
clientes: ¢ Qué tomar en cuenta? del diario EI Comercio, que las empresas antes de subir
su precios de sus productos o servicios para mejorar la rentabilidad de sus negocios deben
tener en cuenta lo siguiente: los precios que se afladen a los productos deben estar de
acorde a los precios promedios que realicen otras empresas dentro del mercado, siendo
este un valor que esté al alcance del cliente; asi mismo, se debe revisar los nimeros es
decir si se suben los precios de los productos y/o servicios puede afectar a que las ventas
caigan, por ello se debe tener en cuenta el punto de equilibrio; se debe evaluar los riesgos
y competencias, es importante que las empresas comparen Sus precios con sus
competidores, para no alejarse de los precios que ellos tienen; asi mismo, las empresas
deben ser estratégicos en sus precios, los precios que se ofrecen por los productos o
servicios deben estar al alance de los clientes; de igual manera, el valor agregado es
importante, las empresas deben estar en constante mejora de sus instalaciones para una
mayor comodidad de los clientes, la atencion del personal de ventas debe ser la adecuada,
dando al cliente un trato amable, cortes y la experiencia de compra del cliente debe ser
agradable, para su retorno nuevamente a la empresa, y por ultimo, es importante que las

empresas realicen algunas promociones y ofertas para los clientes.

Lira (2017) en el articulo periodistico titulado “Descubra ocho trucos psicologicos
de las empresas para mejorar sus ventas” del diario Gestion, argumenta de como usar la
psicologia para convencer a los clientes de adquirir mas productos: el priming se refiere
a que el consumidor esta expuesto a una idea o algin concepto la cual afecta a otra idea
relacionada; la ilusion de la escases, los consumidores mayormente siempre querran tener
las cosas que son dificiles de adquirir; aversion a la perdida, es importante realizar
demostraciones gratis de los beneficios de adquirir el producto y/o servicio para que los
consumidores quieran consumirlo o sigan consumiéndolo dicho producto; reciprocidad,
las empresas deben entregar al consumidor para sus satisfaccion algun tipo de obsequio;

prueba social, las marcas compran seguidores falsos para impresionar a los posibles
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consumidores; anclajes, se refiere a que la empresa debe usar el precio de un producto
y/o servicio como referencia para evaluar o estimar el precio de otro producto y/o servicio,
de esta manera pueda realizar descuentos o promociones en sus productos y/o servicios;
el fendmeno Baader-Meinhof, es importante que todas las empresas lo empleen para el
efecto de vender de sus productos y por ultimo es el poder de la anécdota, las anécdotas
que tiene los consumidores con los productos es importante, ya que de ello, dependera

seguir consumido un producto y/o servicio que le brinde una empresa.

Berckemeyer (2017) en un reporte del diario EI Comercio titulado “Conoce como
conseguir mejores ventas en tu negocio”, menciona que tener un local ordenado y bien
iluminado atrae a los clientes. Por consiguiente, sostiene que las piezas fundamentales
para que las empresas puedan atraer a los clientes son: contar con local acogedor,
ordenado, limpio y con personal cortés; con la finalidad de lograr que los clientes puedan
tener una compra satisfactoria. Asi mismo, sefiala que el cliente busca que le brinden un
servicio eficiente; puesto que, mientras la experiencia de compra sea mejor, el cliente
retornard a comprar a la empresa. Por ello indica que para mejorar ain mas las ventas de
la empresa; se debe sacarle el maximo provecho al local, utilizando una adecuada
ubicacién de productos, el local de la empresa debera contar con una buena iluminacion;
lo cual ayudara a destacar la mercaderia y a marcar espacios, la infraestructura del local
deberé ser la adecuada y se debera contar con carteles para realizar los anuncios de las

ofertas o para resaltar los precios de los principales productos de la empresa.

1.2. Trabajos previos

1.2.1. En el contexto internacional

Camino (2012) en la investigaciéon denominada “Estrategias de publicidad y su impacto
en las ventas de la empresa Repremarva de la ciudad de Ambato, durante el ano 20127,
tuvo como objetivo analizar la situacion de la empresa en relacion a sus ventas. La
investigacion tuvo un enfoque cualicuantitativo, el tipo de investigacion fue descriptiva,
exploratoria y correlacional. La poblacion estuvo conformada por 822 personas, entre los
clientes externos y los trabajadores del area administrativa y de ventas. El resultado de la
muestra fue 260 clientes, a quienes se les iba a aplicar la encuesta. Los resultados hallados

por Chi-Cuadrado permitieron dar los datos X?c=9,39>X?t=7,81 lo que se rechazaba la
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Ho y se acepta la hipdtesis alterna que decia que la estrategias de publicidad impactaran
las ventas de la empresa Repremarva de la ciudad de Ambato, Ecuador. Entonces se
concluyo que emplear estrategia de publicidad favorece en el incremento de las ventas.

Droguett (2012) en la investigacion denominada “Calidad y satisfaccion a clientes
de la Industria Automotriz: Analisis de principales factores que afectan la evaluacion de
los clientes”, tuvo como finalidad identificar los factores que tienen mayor peso en la
evaluacion de los clientes en las experiencias del servicio de la empresa. Se utilizé un
cuestionario de 30 preguntas como instrumento, para medir la satisfaccion del cliente; en
donde hacia referencia a las instalaciones de la empresa, el trato del personal, el
conocimiento y orientacion del personal a los clientes, entre otros. El tamafio muestral
fue de 1422 personas. Los resultados obtenidos fueron 0.981, donde se pudo rescatar que
los clientes daban mayor importancia al trato de los personales. Los resultados realizados
en lainvestigacion permitieron conocer la gran importancia que es para los clientes recibir
un servicio completo; puesto que, los clientes evaluaban el desempefio brindado por la
empresa en sus Servicios.

De la Cruz (2013) en la investigacion titulada “Plan mercadeo para incrementar
las ventas de la Muebleria Palo Bonito” a través de mayor posicionamiento en el mercado
de la ciudad Palmira”, tenia como objetivo formular estrategias dirigidas a posicionar la
empresa, logrando de esta manera incrementar sus ventas. De acuerdo con los resultados
obtenidos por la empresa Palo Bonito fue de 2,62, donde se pudo concluir que la empresa
tiene una posicion interna que apenas sobrepasa el umbral de debilidad. Por otra parte, en
los resultados finales, se pudo rescatar la valoracion de la formulacion de estrategias de
posicionamiento para la empresa; ya que, contribuiran en el crecimiento de sus ventas.

Reyes (2014) en la tesis denominada “Calidad del servicio para aumentar la
satisfaccion del cliente de la Asociacion Share, sede Huehuetenango”, tuvo como objetivo
general verificar si la calidad de servicio aumenta la satisfaccion del cliente de la
Asociacion Share. Se realiz6 una investigacion de tipo experimental con el fin de evaluar
como estaba la calidad del servicio y con ello verificar el nivel de satisfaccion de los
clientes, para la recopilacion de informacion emplearon un cuestionario como
instrumento; donde se encuestaron a 200 clientes; 100 fueron encuestados en noviembre
del 2012 antes del experimento y los otros 100 fueron encuestados en julio 2013 después
del experimento. El disefio metodologico de la investigacion fue experimental. Los
resultados indicaron que la asociacién carece de capacitacion al personal para mejorar la

calidad del servicio, ya que la informacidn sobre los servicios que ofrecen es incompleta,
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hay demoras en gestion administrativa y refleja poca prontitud al momento de atender al
cliente, por lo cual habia insatisfaccion de los clientes. Lo que se concluydé en la
investigacion que la calidad del servicio si aumenta la satisfaccion del cliente.

Abad y Pincay (2014) en la tesis titulada “Analisis de calidad del servicio al cliente
interno y externo para propuesta de modelo de gestion de calidad en una empresa de
seguros de Guayaquil”, la investigacion tuvo como propdsito formular un modelo de
gestion de calidad que permita analizar los niveles de satisfaccion que perciben que
percibian los personales Por otra parte, la poblacién estaba conformada por los clientes
internos de la empresa que eran un total de 105 personas, el tipo de estudio era método
inductivo y se usd como instrumento un cuestionario. En el resultado de la muestra
obtenida fue 83 personales a encuestarse y el tiempo de estudio de campo fue 1 semana.
Los resultados fueron que el 84% de los personales considera que si debe aplicar métodos
de mejoras en la calidad de servicio, mientras que el 16% se resiste a cambios; lo que
ayudé a establecer la importancia de la calidad de servicio a los personales y clientes

externos.

1.2.2. En el contexto nacional

Paredes (2014) en la tesis denominada “La Calidad de Servicio al cliente y su relacion
en las Ventas de la empresa Efe, Tarapoto, 2014”, mediante esta investigacion se
pretendia conocer la relacion de ambas variables con el objetivo de incrementar las ventas
de las tiendas Efe, ya que se habia notado una deficiencia en los métodos que empleaban.
El instrumento que se utiliz6 fue de un cuestionario dirigido a los clientes internos y
externos de la empresa. Y se llegd a la conclusion de que ambas variables estan
relacionadas, indicando que las ventas dependian mucho del tipo de servicio que la
empresa Efe brindaba.

Lipa (2015) en la tesis titulada “La calidad de Servicio y su incidencia en la
rentabilidad de la empresa regional de servicio publico de electricidad-Electro Puno
S.A.A. en la ciudad de Puno, en los periodos 2012-2013”, el propésito de la investigacion
era analizar los factores que inciden en la calidad de servicio el cual influye en la
rentabilidad de la empresa. El tipo de investigacion fue cuantitativo, el disefio no
experimental-descriptivo y el método fue deductivo. La poblacion estuvo conformado por
152 trabajadores del periodo 2012-2013 y la muestra ajustada fue de 23 trabajadores. El

instrumento empleado fue una encuesta. Los resultados mostraron que en el periodo 2012
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el ratio del rendimiento sobre las ventas fue de 10.11% y para el periodo 2013 ésta
disminuyendo a 9.27%, lo que se pudo conocer que habia una disminucién de 0.84%. Lo
que finalmente, se concluyé que la deficiente calidad de servicio incide negativamente en
la rentabilidad de las ventas de la Empresa Electro Puno S.A.A. de la ciudad de Puno.

Bonilla y Li (2016) en la tesis denominada “Calidad de servicio al cliente e
incidencia en las Ventas de la Asociacion de comerciantes unificado de las galerias
comerciales plataforma Balta del mercado Modelo de Chiclayo en el periodo 2013-2014”,
el objetivo de la investigacion era analizar la calidad del servicio al cliente en relacion a
las ventas de la empresa. La investigacion fue descriptiva, correlacional, no experimental.
El tamafio de la poblacion estaba basado en el padron de socios del periodo 2013 y 2014,
donde eran un total de 346 socios inscritos. La muestra obtenida fue de 71 socios. Los
instrumentos empleados fueron una encuesta y el andlisis documental de la informacion
de ventas de los afios 2013 y 2014. El resultado hallado fue de 0,0408, lo cual era mayor
a 3.84; lo que daba como resultado que el servicio al cliente no incide en las ventas de los
comerciantes unificado de las galerias comerciales plataforma Balta del mercado Modelo
de Chiclayo

Olortegui (2016) en la tesis titulada “La Calidad de servicios y Ventas en el area
de atencion al cliente en la veterinaria Pet’s Family E.I.R.L., Chiclayo, 2016”, el objetivo
de la investigacion era determinar la relacion que existia entre la calidad de servicios y
ventas de la empresa Pet’s Family. La metodologia que se utilizd para obtener los datos
del analisis, consistio en el método de investigacion de campo, aplicandose para ello un
cuestionario con 26 items con una escala de respuestas tipo Likert y el disefio utilizado
en la investigacion fue no experimental. La poblacion estaba conformada por 1125
personas. El resultado de la muestra fue de 182 clientes que serian encuestados. Los
resultados obtenidos fueron que en el p-value se obtuvo 0,098, el cual era menor que o
0,05; lo que se pudo determinar que si existia relacion entre la calidad de servicio y las
ventas de la Veterinaria Pet’s Family EIRL — Chiclayo.

Coronel (2016) en la tesis denominada “Calidad de servicio y grado de
Satisfaccion del cliente en el Restaurant Pizza Hut en el Centro Comercial Mega Plaza
Lima, 2016”, la investigacién tuvo como objetivo determinar la calidad de servicio y
grado de satisfaccion de los clientes que asisten a la empresa Pizza Hut. Para ello, se
aplicé como instrumento un cuestionario dirigido a consumidores de edades entre 17 a 55
afios, la investigacion fue de tipo descriptiva correlacional, el disefio metodolégico fue

no experimental transversal y el método que se utiliz6 fue deductivo. La poblacion estaba
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conformada en base a la asistencia mensual de clientes, que era un total de 4800
consumidores y en la muestra obtuvieron como resultado 356 clientes. El resultado de r -
Pearson tuvo como resultado un 0,715, lo que se concluyd que si existe relacion
significativa entre calidad de servicio y grado de satisfaccion del cliente en el restaurante

Pizza Hut en el centro comercial Mega Plaza, Lima.

1.3. Teoria relacionadas al tema

1.3.1. Elementos tangibles del servicio

1.3.1.1. Enfoque del Total Quality Management (TQM)

Kiran (2017) asevera que el enfoque TQM, estd basada en las ideas y enfoques
relacionados a la calidad total, en referencia a los nueve objetivos de la calidad de Josep
Juran, a los catorce principios para la mejora de la calidad de productos y servicios de
Edwards Deming y los catorce principios para la mejora de la calidad de Philip Crosby.
Es un enfoque fundamental que busca la mejora de la calidad total de las empresas. Su
propdsito es beneficiar a las organizaciones a obtener una mayor efectividad, flexibilidad
y competitividad; la cual involucra a la organizacion entera; es decir, en cada
departamento, en cada actividad que realiza la empresa y en cada persona que forma parte
de la empresa. Es por ello, que es importante que toda organizacion trabaje de manera
conjunta para adquirir una mayor efectividad, porque cada personay cada actividad tienen
efectos y son a su vez afectado por otros. Finalmente el enfoque de Calidad Total, busca
brindar una orientacion a las empresas de como se puede aplicar la calidad durante todo
el proceso de servicio, con la finalidad, de maximizar la eficiencia operativa de la
organizacion; y en consecuencia, le favorecera a la organizacién a incrementar su
rentabilidad.

1.3.1.2. Definicién de elementos tangibles del servicio
Sanchez (2011) argumenta que los elementos tangibles se refieren a la apariencia de las

instalaciones fisicas de la empresa, de los equipos, del personal y de los materiales de

comunicacion. Asi mismo, muestra el ejemplo; de que para un banco, un elemento

24



tangible es la apariencia de sus oficinas y para un arquitecto la presentacion de sus
proyectos. En consecuencia, el cliente sera quien evalué cada uno de los elementos
tangibles del servicio prestados por la empresa; y en base a ello el cliente realizard una
evaluacion previa de la calidad de servicio que espera obtener.

Carrasco (2013) argumenta que los elementos tangibles son la “apariencia de las
instalaciones fisicas, equipos, personal y materiales de comunicacion (folletos, carteles,
etc.)" (p.71).

Aparicio (2014) afirma que los elementos tangibles son la “apariencia de las
instalaciones fisicas, equipos, personal y materiales de comunicacion” (p.144).

Alcaide (2015) sostiene que la calidad en los elementos tangibles del servicio se
refiere al cuidado a los aspectos de la empresa; como las instalaciones fisicas, los equipos,
los materiales de comunicacion y del personal; preocupandose de esta manera por el
disefio y calidad de las prestaciones fisicas de la empresa.

Martiny Diaz (2016) establecen que los elementos tangibles del servicio son parte
de la calidad del servicio que presta la empresa a los clientes; lo cual hace referencia a las
instalaciones fisicas de la empresa, a los equipos, el personal y los materiales de

comunicacion que emplea la organizacion.

1.3.1.3. Dimensiones de elementos tangibles del servicio

A. Instalaciones fisicas

Longenecker (2012) afirma que las instalaciones fisicas de la empresa es importante
para su funcionamiento de manera eficiente y para la ubicacidn adecuada de los articulos
que posee la empresa para su trabajo. Puesto que, las instalaciones fisicas transmiten la
imagen de la empresa a los clientes; y por ello, se debe contar con un disefio interior y
color adecuado para proyectar una mejor imagen a los clientes y publico en general.
Indicadores

1. Aspecto

Garcia (2017) sostiene que el aspecto de las instalaciones fisicas se refiere a las

condiciones de las instalaciones para emplear un trabajo  correctamente. Las
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organizaciones deben encargarse del mantenimiento de sus instalaciones, para que de esta
manera la empresa se pueda encontrar en condiciones Optimas para ofrecer un servicio

de calidad a los clientes.

2. Disefio

Longenecker (2012) afirma que el disefio de las instalaciones de una empresa,
transmite la imagen de la empresa a los clientes; y por ello se debe contar con un disefio
apropiado para el negocio; puesto que, la imagen es el motor de las ventas. Por ello, si la
empresa cuenta con una buena apariencia, con instalaciones atractivas y acogedoras; los

clientes se llevaran una buena impresion y contribuira al éxito de la empresa.

3. Ubicacioén

Valles (2013) establece que la localizacion de las instalaciones fisicas es de gran
importancia vital para los negocios. El area de la ubicacion de la empresa debera ser el
adecuado para poder llevar a cabo su trabajo y para brindar una mejor atencién al

mercado; de esta manera le permitird mejorar el servicio y/o reducir los costos.

B. Equipos

Corrales (2015) los equipos son ‘“cualquier maquina, aparato, instrumento o

instalacién utilizada en el trabajo™(p.61).

Indicadores

1. Apariencia

Suris (2011) sostiene que es importante que las empresas puedan invertir en la compra de
equipos modernos, puesto que aumenta la productividad y la innovacion; lo cual

contribuye a que la empresa pueda mejorar en su competitividad; ya que son estrategias

de innovacidn y diferenciacion que cooperan para el crecimiento de una organizacion.
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2. Ubicacién

Trujillo (2011) argumenta que la ubicacion de la ubicacion de los equipos y de las
instalaciones fisicas debe ser organizada para que la empresa pueda reflejar una buena
imagen a sus clientes; puesto que, con frecuencia ellos realizan una evaluacion del

servicio que presta la empresa antes de realizar sus compras.

C. Personal

Ferndndez (2016) afirma que el “trabajador es toda persona fisica que
voluntariamente presta servicios retribuidos por cuenta ajena y dentro del ambito de
organizacion y direccion de otra persona, fisica o juridica, denominada empleador o

empresario” (p.139).

Indicadores

1. Aspecto

Tejada y Hernandez (2014) argumenta que el aspecto en la higiene y vestimenta
del personal es clave para mostrar una buena imagen de la empresa. Es por ello, que las
empresas deberan encargarse de realizar uniformes adecuados para sus trabajadores y
establecer una serie de reglas en cuanto a la apariencia de sus personales.

2. Trato

Sanchez (2014) sostiene que es importante que el personal de una organizacion
brinde un trato excelente a los clientes. Puesto que, si el cliente percibe una buena
atencion por parte del personal, éste se sentira satisfecho y motivado por la atencién
prestada del personal; ya que, el personal es el representante de la empresa; y por ello su
deber es transmitir confianza y credibilidad a los clientes; y en consecuencia ellos

retornaran a la organizacion.
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D. Materiales de comunicacién

Lépez (2017) sustenta que los materiales promocionales o de comunicacion son
materiales impresos, articulos publicitarios que la empresa ofrece para los clientes
actuales y potenciales; para que de esta manera, la marca de la empresa quede en la mente
de los clientes y puedan tener mayor informacion acerca de la empresa. Asi mismo, estos

deben ser llamativos para que ayuden a atraer nuevos clientes para la empresa.

Indicadores

1. Publicidad

Sanchez (2012) establece que la publicidad “es una forma de comunicacién que
pretende influir sobre los deseos del consumidor, orientandole hacia los productos de la

empresa” (p.85).

2. Informacion

Longenecker (2012) sostiene que la informacion en un medio publicitario es
importante, para promover un producto y/o servicio; de manera que se transmita a los
clientes una informacién clara acerca de la empresa y de las promociones que realiza la
empresa; con la finalidad de incentivar al cliente a la adquisicién del producto y/o

servicio.

1.3.2. Ventas

1.3.2.1. Teoria econémica de Marshall

Carrasco (2014) argumenta que la teoria de Alfred Marshall esta basada en el empleo de
técnicas de ventas; puesto que, sostiene que el consumidor va a desear adquirir un
producto, si este le brinda los beneficios que anhela y supera sus expectativas que tiene
acerca del producto; de tal forma, que sea superior al pago realizado por el precio del
producto adquirido. En consiguiente, la teoria es clave e importante, por lo que hace
referencia al principio de oferta-demanda. Es por ello, que es importante que toda empresa
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brinde productos de calidad que superen las expectativas del consumidor, siendo esta
mayor al pago realizado por la adquisicion del producto. Asi mismo, si las organizaciones
ofrecen productos en buenas condiciones, y que tengan beneficios y bondades

satisfactorios para el consumidor, mas sera su deseo de querer adquirirlo.

1.3.2.2. Definicién de ventas

Garcia (2012) afirma que la venta es una de las bases mas importantes de las
empresas, puesto que el vendedor adquiere un dinero por brindarle al cliente un bien o
servicio; y sin olvidar que los clientes son el principal activo de toda empresa.

Gitomer y Zemke (2013) argumentan que la venta es la explicacion de las
caracteristicas, beneficios y de las ventajas que posee un producto y/o servicio; con la
finalidad de que el cliente quede impresionado y pueda adquirirlo para satisfacer sus
necesidades; por lo cual, el vendedor deberé elogiar las virtudes del producto y/o servicio
para la conveniencia del cliente.

Torres (2014) establece que “la venta es un proceso que permite que el vendedor
de bienes o servicios identifique, anime y satisfaga los requerimientos del comprador con
beneficio mutuo y de manera constante” (p.70).

Solimini (2014) sostiene que las ventas es la aceptacion voluntaria de una idea por
parte del vendedor al cliente; y que solo se puede considerar una venta completa cuando
el vendedor haya transferido de manera exitosa el producto y/o servicio al cliente; y que
este se ajuste a las necesidades del cliente, con la finalidad de que pueda adquirirlo.

Arenal (2016) establece que la venta “es el intercambio de servicios y productos.
Es a su vez entendida como un contrato donde el sujeto que actia como vendedor
transmite un derecho, bienes o servicios al comprador a cambio de una determinada suma
de dinero™ (p.16).

1.3.2.3. Dimensiones de ventas

Las dimensiones de la variable ventas son los principios basicos y las reglas

fundamentales de la venta:
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A.  Principios basicos de la venta

Gitomer y Zemke (2013) sostienen que para tener ventas exitosas, se deben regir un
conjunto de principios basicos para su apoyo y un conjunto de reglas, con la finalidad de
que el vendedor realice una venta apropiada al cliente. Por ello, hace mencion a tres
importantes principios béasicos, para que el vendedor realice una venta adecuada: (1)
inspiracion de confianza al cliente; (2) argumentacién de los beneficios del producto vy;

(3) comprension de las necesidades del cliente

Indicadores

1.  Inspiracion de confianza al cliente

Es importante que el vendedor confie en sus productos y/o servicios, de forma que genere
la misma confianza al cliente. Es importante que el cliente reciba los productos en bunas
condiciones, sin ninguna falla. Por ello, el vendedor debera generar confianza al cliente,
empleando diferentes técnicas, como creando vinculos emocionales, realizando
demostraciones; ya que, si el vendedor es comprometido con el cliente, éste se sentira en
confianza. Por esto, las empresas deben de ofrecer productos y/o servicios de calidad,
para lograr que los clientes lo adquieran. Puesto que, es dificil convencer al cliente, si el
vendedor no confia en sus propios productos y/o servicios.

Por otra parte, si el cliente tuviese algin inconveniente con el producto y/o servicio, se
debe buscar una solucién inmediatamente para no generar alguna insatisfaccién en el
cliente; por ejemplo si un cliente encuentra una falla en el producto, se debe reemplazar
el producto de inmediato o enviarle uno nuevo, sin esperar que todavia el cliente realice

la devolucién en la empresa.

2. Argumentacion de los beneficios del producto

El vendedor debe identificar de forma inmediata cual es el problema o la necesidad a
satisfacer del cliente; puesto que si el vendedor debe estar comprometido a comprender
todo ello, para poder ofrecer el producto y/o servicio al cliente. ElI vendedor debe
encontrar la forma de persuadir y convencer al cliente de adquirir el producto y/o servicio

qgue ofrece; mas no contradecir al cliente. Asi mismo, el vendedor debe estar
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comprometido a desarrollar buenas relaciones con el cliente; lo cual le permita convertirse
en su aliado. Es por esto, la importancia del trato del vendedor y la argumentacion al
cliente acerca de las bondades del producto y/o servicio; pues de ello dependera que el
cliente adquiera el producto y/o servicio. El vendedor debe establecer un plan que pueda
adoptar para ofrecer al cliente el producto y/o servicio de manera mas efectiva y eficiente;
en el cual el vendedor se debera convertir en el consejero o aliado del cliente; para poder

entablar relaciones positivas.

3. Comprension de las necesidades del cliente

El vendedor debe concentrarse en la indagacion de posibles clientes, para poder ofrecerles
el producto y/o servicio, y éstos sean los mas calificados para brindarles el producto/o
servicio, exclusivamente a personas que tengan la necesidad de adquirir estos productos,
y asi poder convencerlos para que puedan tener el interés de adquirirlo de acuerdo a la
satisfaccion de su necesidad. Es por ello, la importancia de que el vendedor pueda indagar
a través de preguntas y conversaciones con el cliente, para poder conocer sus
inconvenientes o la necesidad que esta tratando de satisfacer referente a algin producto
y/o servicio. Muchos de los vendedores comprometidos suelen hacerse la pregunta de
cémo se pude satisfacer mejor la necesidad de sus clientes; es pues importante de que el
vendedor pueda descubrir y comprender las necesidades del cliente, y asi poder

solucionar su problema.

B. Reglas fundamentales de la venta

Gitomer y Zemke (2013) afirman que el vendedor debe emplear reglas para realizar una
venta adecuada; para lo cual, establecen seis reglas fundamentales para la aplicacion en
las ventas son: (1) convencimiento de producto; (2) conocimiento de los productos; (3)
conocimiento de la preferencia del cliente; (4) oferta de nuevos productos; (5) orientacion

al cliente; y (6) demostracion de los productos.
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Indicadores

1.  Convencimiento del producto

Para que el vendedor tenga éxito en sus ventas, debe dominar reglas de la venta, conocer
a la perfeccion sus productos y/o servicios que ofrece la empresa. Es importante que el
vendedor este absolutamente convencido de los beneficios del producto, para que de esta
manera pueda convencer al cliente que lo pueda adquirir; debe pues realizar una
exposicion clara y correcta practicada, para poder lograr persuadir al cliente de comprar
el producto; para ello, el vendedor debe emplear técnicas de convencimiento a la hora de
ofrecer el producto y/o servicio, de acuerdo a la necesitad que desea satisfacer el cliente
para su beneficio propio; puesto que, si el vendedor ofrece el producto y/o servicio que el

cliente esta buscando, inmediatamente lo deseara adquirir.

2. Conocimiento de los productos

Es importante que el vendedor conozca el producto y/o servicio que ofrece, ya que de esta
manera podra brindar una mejor explicacion a los clientes, y éste podra adquirirlo para su
consumo propio. Si el vendedor conoce las caracteristicas y beneficios que ofrece sus
productos y/o servicios; le favorecera para que pueda persuadir de manera correcta a los
clientes de compararlo o generar interés en ellos; es pues importante que el vendedor este
comprometido a solucionar el problema del cliente en relacién a algin producto y/o
servicio, con el objetivo de superar las expectativas del cliente y poder satisfacer sus
necesidades; con la finalidad de que se fomente una buena relacion entre vendedor y

cliente, para lograr obtener una venta exitosa.

3. Conocimiento de la preferencia del cliente

El vendedor debe conocer mediante indagaciones acerca de las preferencias del cliente;
ya que es importante para que de esta manera el cliente pueda disponer del producto y/o
servicio; puesto que, si las caracteristicas del vendedor resultan atractivas para el cliente,
éste tendra el deseo de adquirirlo. Paraello, el vendedor debe saber qué es lo que el cliente
busca 0 necesita para satisfacer sus necesidades en base a algun producto y/o servicio;

para que de esta forma el cliente adquiera dicho producto y/o servicio para su consumo
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propio ; y ademas, estoy productos deben ser de calidad, encontrarse en buen estado. Es
importante que el vendedor y el cliente mantengan una buena comunicacion, y de esta

forma poder conocer sus preferencias por los productos.

4.  Oferta de nuevos productos

El vendedor debe ofrecer productos y/o servicios de calidad; ya que, el vendedor debe
estar comprometido a brindar a los clientes productos que satisfagan su necesidad; puesto
que, los productos nuevos que se traigan en la empresa, el vendedor debe ser el encargado
de brindar informacion acerca de las caracteristicas, virtudes y beneficios del producto;
y asi el cliente pueda conocer los beneficios que tiene de adquirir el producto.

5. Orientacién al cliente

El vendedor debe encontrar la manera de orientar y comunicarse con el cliente, para que
permita convertirse en su aliado o consejero para solucionar sus problemas que tuviesen
con algun producto y/o servicio; ya que es muy importante que el vendedor con el cliente
mantenga una buena relacién. Es clave, que el vendedor este comprometido a entablar
una buena relacion con el cliente; ya que, el vendedor no solo es visto como vendedor,
sino como una ayuda para el cliente para encontrar la satisfaccion de las necesidades

empresariales; ya que, el cliente hara negocios con el vendedor de la empresa.

6. Demostracion de los productos

La venta de un vendedor debe ser realizada en base a demostraciones de los productos
para que el cliente pueda conocer mas de los productos que oferta la empresa. Es
importante que el cliente comprenda los beneficios que tiene el adquirir el producto, para
que de esta forma el cliente pueda comprar el producto de buena calidad, para satisfacer

sus necesidades
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1.4. Formulacion del problema

1.4.1. Problema general

¢ Qué relacion existe entre elementos tangibles del servicio y ventas en el establecimiento

comercial Aida, Ventanilla, 2018?

1.4.2. Problemas especificos

a) ¢ Qué relacion existe entre las instalaciones fisicas y ventas en el establecimiento

comercial Aida, Ventanilla, 2018?

b) ¢ Qué relacidn existe entre los equipos y ventas en el establecimiento comercial
Aida, Ventanilla, 2018?

C) ¢ Qué relacion existe entre el personal y ventas en el establecimiento comercial
Aida, Ventanilla, 2018?

d) ¢Qué relacion existe entre los materiales de comunicacion y ventas en el

establecimiento comercial Aida, Ventanilla, 2018?

e) ¢Como estard estructurado un plan de estrategias orientadas a los elementos
tangibles del servicio y las ventas en el establecimiento comercial Aida,
Ventanilla, 2018?

1.5. Justificacion del estudio

1.5.1. Justificacion teorica

La justificacion teorica de la investigaciéon fue fundamentada en base al enfoque Total
Quality Management (TQM), la cual esta basada a la calidad total del servicio. Puesto
que, con la investigacion se busco mejorar la calidad total en la atencidn a los clientes,

con el propdsito de que establecimiento comercial Aida incremente sus ventas. Por

consiguiente, permitird a la empresa ofrecer a sus clientes un servicio de calidad y a
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obtener una mejora en las ventas en un corto plazo; puesto que, la calidad total es
fundamental que toda empresa debe tener o buscar tener para que la organizacion alcance
el éxito.

La calidad en los elementos tangibles del servicio, es clave para ofrecer a los
consumidores un servicio mas competitivo y de calidad, creando de esta manera que los
consumidores se sientan satisfechos con la atencion brindada por la organizacion. Siendo
los objetivos que busca la calidad total en las pequefias, medianas y grandes empresas la
competitividad, la mejora continua, la mejora en el trabajo en equipo; con la finalidad de
que las empresas puedan alcanzar sus objetivos a un corto plazo. Siendo pues este el
factor importante que se busca para la empresa Aida, con la finalidad de incrementar las
ventas y ofrecer a sus consumidores un servicio 100% de calidad, y de esta manera,
aumente su competitividad dentro del mercado y obtenga el reconocimiento de sus

consumidores.

1.5.2. Justificacion metodoldgica

La presente investigacion tuvo como instrumento un cuestionario elaborado con 20 items
bajo la escala de Likert de acuerdo a las dimensiones de las variables con tres valores:
desacuerdo (D),indiferente (1) y acuerdo (A); la cual fue tomada a 92 clientes que asisten
a comprar semanalmente al establecimiento comercial Aida; siendo este el resultado
hallado mediante la formula de la muestra censal realizada, la poblacion estuvo
conformada por 120 personas que asisten a comprar al establecimiento semanalmente.
El disefio de la investigacion fue de método hipotético deductivo, con enfoque
cuantitativo, debido a que se realizd una observacion de las variables de la investigacion
para conocer los resultados de las hipdtesis; donde se llegé a la conclusion que si existe
relacion entre la variablel elementos tangibles del servicio y la variable2 elementos
tangibles del servicio, el nivel fue descriptivo correlacional, debido a que se describio la
realidad problematica de un hecho real presentado en la organizacién y se busco teorias
para las variables de la investigacion, y es correlacional debido a que mediante el estudio
se buco conocer la relacién de dos variables y es de nivel técnica debido a que se a
aplicado dentro de la organizacion los conocimientos adquiridos para dar solucién a la
problematica. Asi mismo, el tipo de la investigacion fue aplicada técnica; debido a que se
realizd una base de datos para la realizacion de analisis estadisticos, elaboracion de tablas

y figuras, de acuerdo a la obtenciéon de los resultados estadisticos. El disefio de la
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investigacion fue no experimental de corte transversal, debido a que no se realizé ningun

tipo de manipulacién en la presente investigacion.

1.5.3. Justificacion practica

La presente investigacion acerca de los elementos tangibles del servicio y ventas permitid
a la empresa conocer acerca de la dimension de la calidad de servicio en la que estuvo
fallando que son los elementos tangibles y la cual la empresa podra ahora convertirse en
una empresa exitosa, donde podra hacer un mejor uso de sus recursos y poder maximizar
sus ventas. Y en base a las estrategias establecidas favorecera a que la empresa mejore en
la utilizacion de sus elementos tangibles del servicio.

La empresa debera capacitar al personal de ventas para que de esta manera, puedan
brindar a los clientes una mejor atencion en su servicio y haga un mejor uso eficiente de
sus elementos tangibles; con la finalidad de solucionar el problema presentado en la
organizacion, la cual contribuird a que la empresa obtenga mayor rentabilidad y pueda
lograr sus metas establecidas en un corto plazo. Y la organizacion alcanzara obtener la

calidad total para convertirse en una empresa competitiva y de éxito a un corto plazo.

1.6. Hipotesis

1.6.1. Hipotesis general

HG: Existe relacion entre los elementos tangibles del servicio y las ventas en el

establecimiento comercial Aida, Ventanilla, 2018.

1.6.2. Hipotesis especificas

Hi:  Existe relacion entre las instalaciones fisicas y las ventas en el establecimiento

comercial Aida, Ventanilla, 2018.

H2:  Existe relacion entre los equipos y las ventas en el establecimiento comercial
Aida, Ventanilla, 2018.
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Ha:

Ha:

Hs:

1.7.

1.7.1.

Existe relacion entre el personal y las ventas en el establecimiento comercial Aida,
Ventanilla, 2018.

Existe relacion entre los materiales de comunicacién y las ventas en el

establecimiento comercial Aida, Ventanilla, 2018.

Existe cambios en la organizacion mediante un plan de estrategias orientadas a los
elementos tangibles del servicio y las ventas en el establecimiento comercial Aida,
Ventanilla, 2018.

Objetivos

Objetivo general

Determinar la relacién que existe entre los elementos tangibles del servicio y las ventas

en el establecimiento comercial Aida, Ventanilla, 2018.

1.7.2.

a)

b)

d)

Obijetivos especificos

Determinar la relacion que existe entre las instalaciones fisicas y las ventas en el

establecimiento comercial Aida, Ventanilla, 2018.

Determinar la relacion que existe entre los equipos y las ventas en el

establecimiento comercial Aida, Ventanilla, 2018.

Determinar la relacion que existe entre el personal y las ventas en el establecimiento

comercial Aida, Ventanilla, 2018.

Determinar la relacion que existe entre los materiales de comunicacion y las ventas

en el establecimiento comercial Aida, Ventanilla, 2018.

Evaluar el plan de estrategias orientadas a los elementos tangibles del servicio y las

ventas en el establecimiento comercial Aida, Ventanilla, 2018.
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1. METODO
2.1. Disefio de investigacion

2.1.1. Método

El método de la investigacion se realizd con el método hipotético deductivo, debido a que
se observaron las variables estudiadas que son elementos tangibles del servicio y ventas,
con la finalidad de conocer los resultados de las hipétesis planteadas, donde se concluy6
que si existe relacion entre los elementos tangibles del servicio y las ventas del
establecimiento comercial. Cegarra (2012) manifiesta que el método deductivo “consiste
en emitir hipotesis acerca de las posibles soluciones al problema planteado y en
comprobar con los datos disponibles si estos estan de acuerdo con aquellas” (p.82).

La investigacion fue de enfoque cuantitativo debido a que se realizé un analisis
estadistico para probar la hipotesis, donde se utilizaron las tablas y figuras para la
interpretacion de los resultados, en base a la investigacion. Lara (2013) afirma que el
enfoque cuantitativo es “buscar la exactitud mediciones o indicadores sociales con el fin
de generalizar sus resultados o situaciones amplias. Trabajan fundamentalmente con el

numero, el datos cuantificable” (p.24).

2.1.2. Nivel

El nivel de la investigacion fue descriptivo, debido a que se describié la realidad
problemética que se observo dentro de la organizacion. Arias (2012) establece que “la
investigacion descriptiva consiste en la caracterizacion de un hecho, fendmeno, individuo
o grupo, con el fin de establecer su estructura o comportamiento” (p.24). Asi mismo, la
investigacion fue correlacional; puesto que, tuvo como propoésito dar a conocer la
relacién que existe entre la variable elementos tangibles del servicio y la variable ventas;
en donde se concluyé en base a la prueba correlacional de Rho Spearman que si existe
relacion entre ambas variables. Lara (2013) afirma que el estudio correlacional es el
“estudio de la relacion entre dos o mas variables indicando el grado y sentido” (p.125).
Y fue técnico, debido a que se encontr6 un problema real dentro de la empresa, en
donde se aplicd una encuesta y otros procedimientos, para conocer los resultados finales
en base a las hipdtesis planteadas; y asi poder aplicar los conocimientos adquiridos en la

investigacion dentro de la organizacion, con la finalidad de dar solucion a la problematica
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presentada. Sdnchez y Gandara (2011) argumentan que nivel técnica es el “campo de la

actividad humana en que los conocimientos cientificos se aplican a fines ttiles” (p.275).

2.1.3. Tipo

El tipo de la investigacion fue de tipo aplicada, debido que a partir de los datos tedricos
obtenidos, se busco dar solucién a la problematica presentada en la organizacion, con la
finalidad de incrementar las ventas de la empresa. Valderrama (2015) sostiene que la
investigacion aplicada se le denomina también “activa”, “dindmica”, “practica” o
“empirica” y que se encuentra intimamente ligada a la investigacion bésica, pues depende
de los descubrimientos y aportes tedricos, para llevar a cabo la solucion de problemas,
con la finalidad de generar bienestar a la sociedad. Asi mismo, la investigacion fue de
tipo técnica, debido que a partir de los datos obtenidos de los encuestados se realizaron
analisis estadisticos, para la obtencion de los resultados de las hipotesis planteadas en la
investigacion. Sadornil (2013) sostiene que la investigacion técnica “es una forma
refinada de ordenar objetos por rangos (preguntas, reactivos, estimulos, etc.) para signar

después numerales a los subconjuntos de objetos con fines estadisticos” (p.243).

2.1.4. Disefio

El disefio de la investigacion fue no experimental debido a que no se manipularon las
variables. Valderrama (2015) sefiala que en el disefio no experimental “se lleva a cabo sin
manipular la (s) variable (s) independiente (s), toda vez que los hechos o0 sucesos ya
ocurrieron antes de la investigacion” (p. 178). Y fue de corte transversal, debido a que
los datos fueron obtenidos en un solo momento y en un tiempo Unico establecido.
Hernandez, Fernandez y Baptista (2014) afirman que “los disefios de investigacion
transversal o transeccional recolectan datos en un solo momento, en un tiempo unico. Su
propdsito es describir las variables y analizar su incidencia e interrelacién en un momento

dado y en forma simultanea” (p. 154).
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2.2. Variables, operacionalizacion

2.2.1. Variables

A continuacion se presenta la tabla 2.2.1.1 de las variables a investigar:

Tabla2.2.1.1
Variables en estudio
VARIABLE
Variable 1 Elementos tangibles del
servicio
Variable 2 Ventas

Fuente: Elaboracién propia

2.2.2. Operacionalizacion

A continuacion se presenta la tabla 2.2.2.1 la operacionalizacion de las variables:

40



Tabla2.2.2.1
Operacionalizacion de las variables estudiadas

VARIABLE oot IICION DEFINICION DIMENSIONES INDICADORES ITEMS  NIVELES oo
OPERACIONAL
| La variable 1 Aspecto 1
= (elementos Instalaciones - 2
o - . ; - Disefio
%) Aparicio (2014) afirma que tangibles del fisicas
"_'lJ los elementos tangibles son servicio) se Ubicacion 3 (1) Desacuerdo
@ o la  “apariencia de las medird mediante @) Ni de
% 3 instalaciones fisicas, las dimensiones: Equinos Apariencia 4 acuerdo. ni en
L3 equipos, personal y instalaciones quip Ubicacion 5 desacue'r do Ordinal
; e materiales de comunicacion”  fisicas, equipos, Aspecto 6 3)) Acuerdo
ok (p.144). personal y Personal Trato 7-8
E materiales de Publicidad 9
u comunicacion en .
> Materiales de
u una encuesta de comunicacion Informacién 10
] 20 items
itomer Zemke (201 S . .
Srégmgnta)r/\ quee Iaeve(ntoa 2 Inspiracion de confianza al cliente 11
la_ explicacion de las La variable 2 bl?r_mmpc;osi Argumentacion dg Iots beneficios del 12
caracteristicas, beneficios y (ventas) se aswost ela c ion d Ip roducto dades del client 13 (1) Desacuerdo
de las ventajas que posee un  medira mediante venta omprgnsmn €las nte033|l & e; ? cliente 12 (2) Nide
2 producto y/o servicio; con la  las dimensiones: Conve_nc!mltendo Ie producto 15 acuerdo, ni en
= finalidad de que el cliente principios C _or_mctlmc;enlo efos pro 3c|0|- " 16 desacuerdo Ordinal
E quede impresionado y pueda basicos de la onocimiento de fa preterencia det cliente (3) ) Acuerdo
s . Oferta de nuevos productos 17
> adquirirlo para satisfacer sus venta y reglas Reglas Orientacion al client 18-19
necesidades; por lo cual, el fundamentales de  fundamentales de rientacion ai cliente )
vendedor deberd elogiar las  la venta en una la venta
virtudes del producto y/o encuesta de 20 Demostracion de los productos
servicio para la conveniencia items P 20

del cliente.

Fuente: Elaboracion propia
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2.3. Poblacion y muestra

2.3.1. Poblacién

La poblacion de la presente investigacion estuvo conformada por todos los clientes del
establecimiento comercial Aida, que acuden durante la semana, siendo el promedio de
120 personas. Tamayo (2012) sostiene que la poblacion es el conjunto total de todas las
unidades que forman parte de una investigacion, la cual es tomada para realizar un
determinado estudio, conformado por N de personas o entidades; la cual hace referencia

a la totalidad de las unidades que cuentan con las mismas similitudes o caracteristicas.

A continuacion se presenta la tabla 2.3.1.1. del nimero de clientes que asisten a comprar

a la empresa:
Tabla 2.3.1.1.
Ndmero de clientes que asisten a la empresa
DIA NUMERO DE CLIENTES
Lunes 25
Martes 30
Miércoles 25
Jueves 20
Viernes 20

Fuente: Elaboracién en base a la informacion de la empresa

2.3.2. Muestra

Para hallar la muestra de la investigacion, se utilizé la formula de poblacion finita, en
donde, el resultado fue de 92 clientes. Sadornil (2013) argumenta que la muestra es una
parte o subconjunto de elementos de una poblacién, que se selecciona, con la finalidad de
representar las propiedades o caracteristicas una poblacion; y en la que puedan ser
muestras pequefias 0 grandes; puestas que, no es importante su tamafio; ya que, las

investigaciones que se realizan son variadas.

_ Zﬁ*N*p*q
EX(N-1)+Z2+p=q

n
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Donde:
N= Tamafio de la poblacion. (120)
P*q = Probabilidades con las que se presenta el fendémeno. 50%

2
ZH = Valor critico correspondiente al nivel de confianza elegido. (95%)
E = Margen de error permitido. (5%)

n = Tamafo de la muestra.

n= 1.962 *120*0.05*0.95
0.05%(120 — 1) + 1.962*0.0.5*0.95

n=292

2.3.3. Muestreo

El muestreo de la investigacion fue probabilistico; ya que, para la, muestra se emple6 una
formula, en donde se selecciond de manera aleatoria a los clientes de la empresa; puesto
que, todos los que conformaban la poblacion, tenian la misma probabilidad de ser
elegidos. Sadornil (2013) sostiene que el muestreo probabilistico, es el tipo de muestreo
en el que se emplea el muestreo al azar o aleatorio, en donde los elementos que conforman
la poblacion, tienen la misma probabilidad de ser seleccionados o elegidos para

conformar la muestra.

2.4.  Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos, validez y confiabilidad

2.4.1. Técnicas de recoleccion de datos

La técnica de investigacion que se emple6 para la recoleccion de datos de la investigacion,
fue una encuesta, la cual fue aplicada a todos los clientes del establecimiento comercial
Aida en el distrito de Ventanilla, con la finalidad de poder conocer sus opiniones y luego
evaluarlas. Loureiro (2015) afirma que segun el Diccionario de marketing, “la encuesta
se define como el método de recogida de informacion cuantitativa, que consiste en
interrogar a los miembros de una muestra representativa, con base en un cuestionario

perfectamente estructurado” (p. 68).
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2.4.2. Instrumentos de recoleccion de datos

El instrumento que se empled para la investigacion fue un cuestionario empleado
bajo la escala de tipo Likert, la cual estuvo conformada por veinte items, siendo
estas formuladas en base a las dimensiones e indicadores de las variables elementos
tangibles del servicio y ventas. Hernandez, Fernandez y Baptista (2014) afirman
que “en fendmenos sociales, tal vez de todos los instrumentos que se emplean en
una investigacion, el mas utilizado para la recoleccion de datos es la encuesta”
(p.217).

A continuacién se presenta la tabla 2.4.2.1 de la estructura dimensional de las variables

de estudio.
Tabla 2.4.2.1.
Estructura dimensional de las variables de estudio
Variable Dimensioén Item
Elementos Instalaciones fisicas 1-3
tangibles del Equipos 4-5
servicio Personal 6-8
Materiales de comunicacién 9-10
Ventas Principios bésicos de la venta 11-13
Reglas fundamentales de la venta 14-20

Fuente: Elaboracion propia

Asimismo, las alternativas del cuestionario empleado tuvo como valoracion:
desacuerdo (1), ni de acuerdo, ni en desacuerdo (2) y acuerdo (3), a continuacion se

presenta la tabla 2.4.2.2 de las valoraciones de la escala de Likert de tres categorias:

Tabla2.4.2.2.
Puntuacién de Items en la escala de Likert
Valoracion INICIAL
Desacuerdo (1) D

Indiferente (2) |

Acuerdo  (3) A

Fuente: Grande y Abascal (2014, p.232)
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2.4.3. Validez

El instrumento de la investigacion “Elementos tangibles del servicio y ventas en el
establecimiento comercial Aida, Ventanilla, 2018, se sometid a juicio de los siguientes
expertos que a continuacion se muestra en la Tabla 2.4.3.1, quienes se encargaron de
evaluar el contenido del instrumento, en base a sus experiencias y conocimientos acerca
de las teorias, donde se obtuvo como resultado sus aprobaciones; por esta razon el

cuestionario es aplicable.

Tabla2.4.3.1
Validacion de expertos
Calificacion o
N° Experto Especialidad
Instrumento
Experto 1 MSc. Mairena Fox, Liliana Petronila  Aplicable Investigador
Experto 2 Dr. Carranza Estela Teodoro Aplicable Investigador
Experto 3 Dra. Maria Dolores Martinez Zavala ~ Aplicable Investigador

Fuente: Elaboracion propia

2.4.4. Confiabilidad

Para la confiabilidad del instrumento de la investigacion, se analizaron los resultados
usando el Alfade Cronbach ingresando los datos de la prueba piloto; en base a la encuesta
que fue realizada a 25 clientes de otra empresa igual a la del establecimiento comercial
Aida. Sadornil (2013) afirma que el Alfa de Cronbach es el “coeficiente de medida de
consistencia interna de un test o de una prueba” (p. 15). Sadornil (2013) sostiene que la
prueba piloto consiste en la concentracién antecedente de menor escala de los operaciones
que se emplearan en una encuesta final de un estudio; la cual permite probar la fiabilidad
del marco muestral, comprobar que las preguntas o las opciones del cuestionario sean

coherentes para los encuestados.

A continuacion, se presenta la tabla 2.4.4.1 del resumen de procesamiento de casos de la

investigacion:
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Tabla 2.4.4.1.
Resumen de procesamiento de casos

N %

Casos Valido 25 100,0
Excluido 0 ,0

Total 25 100,0

Fuente: Elaborado en base a los resultados de SPSS

A continuacion se presenta la tabla 2.4.4.2 de la medicion del estadistico de
fiabilidad:

Tabla2.4.4.2
Estadistico de fiabilidad

Alfa de Cronbach N° de elementos

,801 20
Fuente: Elaborado en base a los resultados del SPSS

A continuacion se presenta la tabla 2.4.4.3 de los criterios para la evaluacion

obtenida del coeficiente de Alfa de Cronbach realizado en la investigacion:

Tabla2.4.4.3
Nivel de aceptacion en los parametros del Alfa de Cronbach
Valor Nivel de aceptacion
>9 Excelente
>.8 Bueno
>7 Aceptable
>.6 Cuestionable
>5 Pobre
<5 Inaceptable

Fuente: Elaborado en base a George y Mallery (2011, p.231).

En base a la realizacion de la prueba piloto, el Alfa de Cronbach tiene como fiabilidad de
0,801, lo que significa segun los criterios de la Tabla 2.4.4.3, que el instrumento

empleado es de confiabilidad buena.

2.5. Meétodos de analisis de datos

Para la investigacion, se empled un andlisis estadistico; en donde se procesaron los
resultados obtenidos en el programa Excel y SPSS version 24, en donde se elaboraron los

calculos correspondientes, las cuales fueron representados en tablas y figuras, el cual
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ayudo en la obtencion de informacion para el estudio; asi mismo, se empleo la prueba de
normalidad de kolmogorov-Smirnov, en el cual se obtuvo que se acepta la hipdtesis
alterna, que si existe relacion entre los elementos tangibles del servicio y las ventas en el
establecimiento comercial Aida, Ventanilla, 2018. Posteriormente con la prueba de
correlaciones de la prueba no paramétrica (Rho Pearson) se pudo conocer que si hay
relacion entre la variablel y la variable2, y asi mismo se hicieron las pruebas de las

hipotesis planteadas.

2.6.  Aspectos éticos

A continuacion se presenta la tabla 2.6.1 los criterios éticos de la investigacion:

Tabla 2.6.1
Criterios éticos de la investigacion
CRITERIOS CARACTERISTICAS ETICAS DEL CRITERIO

Consentimiento Las personas participes de la encuesta, se mostraron de

informado acuerdo en brindar informacion, y reconocieron sus deberes
y responsabilidades.

Confidencialidad Se realiz6 la explicacion acerca de la proteccion y
privacidad de su identidad como informantes primordiales
de la investigacion.

Observacion La investigacion se desarroll6 con mucha cordura durante

participante todo el procedimiento de recoleccién de datos, admitiendo

el compromiso ético para todos los efectos procedentes de

la interaccidn establecida con los participantes del estudio.

Fuente: Elaborado en base a: Norefia, Alcaraz, Rojas y Rebolledo (2012).
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I11. RESULTADOS

3.1. Prueba de normalidad

Si N > 30 entonces usamos Kolmogorov-Smirnov.

Ho: Los datos tienen distribucion normal (datos paramétricos)

Hi: Los datos no tienen distribucion normal (datos no paramétricos)

Regla de decision

Si el valor de Sig < 0,05, se rechaza la hip6tesis nula (Ho)

Si el valor de Sig > 0,05, se acepta la hipdtesis nula (Ho)

Se realizé la operacion de analisis estadisticos en el software SSPS 24, con una
muestra de 92 encuestados el cual presentd el siguiente resultado de la prueba de

normalidad realizada, como a continuacién se puede visualizar en la tabla 3.1.1:

Tabla 3.1.1
Pruebas de normalidad de Kolmogorov-Smirnov
Estadistico gl Sig.
ELEMENTOS TANGIBLES DEL SERVICIO 111 92 .008
VENTAS ,135 92 .000

Fuente: Software estadistico SSPS 24

Interpretacion

Variablel: Elementos tangibles del servicio

Latabla 3.1.1 orientada a la variablel elementos tangibles del servicio, presenta un nivel
de significancia de 0, 008, siendo menor al 0,05; por lo tanto, se acepta la H1 (hip6tesis

alterna) rechazando la Ho (hipdtesis nula), por su distribucién que no es normal,

considerando la prueba no paramétrica (Rho de Spearman).
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Variable2: Ventas

La tabla 3.1.1 orientada a la variable2 ventas, presenta un SIG de 0,000, siendo menor al
0,05, por lo tanto se acepta la Hz (hipotesis alterna) rechazando la Ho (hipdtesis nula), por
su distribucion que no es normal, considerando la prueba no paramétrica (Rho de

Spearman).

3.2.  Analisis de los resultados estadisticos

3.2.1. Resultados por dimension

A continuacion se presenta la tabla 3.2.1.1.a de los resultados en relacién a la dimension

instalaciones fisicas de la variablel elementos tangibles del servicio.
Tabla3.2.1.1.a

Nivel de apreciacion de las instalaciones fisicas del establecimiento comercial Aida,
Ventanilla, 2018

ITEMS A | D TOTAL
INSTALACIONES FISICAS 172 61 43 276
62% 22% 16% 100%

Fuente: Elaboracién propia en base al procedimiento de la encuesta

Nivel de apreciacién de las Analisis
instalaciones fisicas del
establecimiento comercial Aida,

Ventanilla, 2018 En base a los resultados obtenidos se puede

determinar que el 62% de los encuestados

80%

60% estan conformes con la visualizacion y
40% . ~ . . ;-
16% 22% diseio de las instalaciones fisicas del
20% -
0% l establecimiento comercial Aida.
D | A

Longenecker (2012) afirma que las

Figura 3.1.1.3.2.1.a: El 62% de los encuestados del | jnstalaciones fisicas de la empresa es

establecimiento comercial Aida determinaron que se

encuentran de acuerdo (A) con el nivel de apreciacion en importante para su funcionamiento de

el disefio, visualizacién de las instalaciones fisicas y en la
ubicaciéll'l . de |.DS implementos  fisicos  del manera eficiente y para la ubicacion
establecimiento; mientras que un 22% se muestra
indiferente (I) con la apreciacién en las instalaciones
fisicas del establecimiento y un 16% emitid que se
encuentran en desacuerdo (D) con la ubicacion de los
implementos fisicos en el establecimiento comercial.

adecuada de los articulos que posee la
empresa para su trabajo. Puesto que, las

instalaciones fisicas transmiten la imagen de

laempresa a los clientes; y por ello, se debe contar con un disefio interior y color adecuado

para proyectar una mejor imagen a los clientes y publico en general; la cual ademas,
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permitira a un largo plazo a que los encuestados que estan de acuerdo (A), que es el 62%
, aumentara hasta llegar al 100%, siendo el total en que todos los clientes se encuentren
de acuerdo con la apreciacion de las instalaciones fisicas del establecimiento. En el
mediano plazo, el 22% de los encuestados que se mostraron indiferentes (1) se acogeran
a las estrategias propuestas; mientras que el 14% de encuestados que estan en desacuerdo
(D), lo haréan en el largo plazo.

Tabla3.1.1.3.2.1.b

Interpretacion de los componentes de la brecha de instalaciones fisicas del
establecimiento comercial, Aida, Ventanilla, 2018

PORCENTAJE CRITERIO OBJETIVO NIVEL DE ESFUERZO EVENTO
PARA CUBRIR ESPERADO
BRECHAS (metas)
22% INDIFERENTE MEDIANO 22% REGULAR 0,22
PLAZO ESFUERZO
16% DESACUERDO LARGO PLAZO 38% MAYOR 0,38
ESFUERZO

Fuente: Elaboracién propia en base al procedimiento de la encuesta
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Tabla3.1.1.3.2.1.c
Elaboracion de objetivos y estrategias / actividades para mejorar la apreciacion de las instalaciones fisicas

PORCENTAJE TEORIA

Longenecker (2012) afirma que las instalaciones fisicas de la empresa es importante para su funcionamiento de manera eficiente y para la ubicacién adecuada
de los articulos que posee la empresa para su trabajo. Puesto que, las instalaciones fisicas transmiten la imagen de la empresa a los clientes; y por ello, se
100% debe contar con un disefio interior y color adecuado para proyectar una mejor imagen a los clientes y pablico en general.

MEJORAR LOS INTERIORES DE LAS INSTALACIONES FISICAS

ACTIVIDADES MEDIOS DE VERIFICACION
1. Sugerir a la propietaria de la empresa realizar una mejora en las instalaciones fisicas de la Carta de presentacion
empresa. Encuesta
2. Realizar una encuesta a los clientes, para conocer el color que desean que sea pintado el Sofware Excel
2204 establecimiento y que mejoras quisieran ver en las instalaciones.
3. Elaborar un presupuesto para la compra de baldes de pintura, para pintar de colores agradables Listas de precios
la parte exterior e interior del establecimiento comercial. )
4. Elaborar de un presupuesto para la compra de muebles nuevos y objetos de decoracion. e-mail
INDIFERENTES 5. Realizar la compra de los baldes de pinturas
6. Contactar a un especialista en pintados. Fotografias
7. Ejecutar el pintado del establecimiento
OPTIMIZAR LOS ESPACIOS DE LAS INSTALACIONES FiSICAS
22% + 16% ACTIVIDADES MEDIOS DE VERIFICACION
INDIFERENTE 1. Realizar una visualizacion de espacios de la empresa, para realizar una mejor reubicacion de los Fotografia
implementos fisicos. Cronograma de actvidades
+ 2. Sugerir una fecha disponible, en la cual los personales puedan a poyar a realizar una mejor
distribucion de los implementos fisicos del establecimiento comercial. Notificacion
DESACUERDO 3. Establecer la fecha y hora para realizar una mejor distribucion de espacios.
4. Ejecutar la reubicacion de los implementos fisicos y otros objetos, que permitan optimizar
mayor espacio para la espera de atencion al cliente.
62% ALIADOS
ACUERDO

Fuente: Elaboracién propia en base al procedimiento de la encuesta
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Tabla3.2.1.2.a

A continuacion se presenta la tabla 3.2.1.2.a de los resultados en relacion a la dimension

equipos de la variablel elementos tangibles del servicio.

Nivel de apreciacion de los equipos del establecimiento comercial Aida, Ventanilla, 2018.

ITEMS A | D TOTAL
EQUIPOS 117 39 28 184
64% 21% 15% 100%

Fuente: Elaboracién propia en base al procedimiento de la encuesta

Nivel de apreciacién de los equipos del
establecimiento comercial Aida, Ventanilla,
2018

64%
80%

60%
21%

7
D I A

Figura 3.1.1.3.2.2.a: El 64% de los encuestados del
establecimiento comercial Aida determinaron que se encuentran
de acuerdo (A) con el nivel de apreciacion en los equipos del
establecimiento y en su ubicacion dentro del establecimiento;
mientras que un 21 % se muestra indiferente (1) con la apreciacion
en la apariencia de los equipos que se emplean en el
establecimiento y un 15% emitid que se encuentran en
desacuerdo (D) con la apariencia de los equipos del
establecimiento comercial.

40% 15%
20% ‘,
0%

Anélisis

En base a los resultados obtenidos se puede
determinar que el 64% de los encuestados
estan conformes con los equipos que emplean
el establecimiento comercial Aida, y en sus
ubicaciones. Suris (2011) sostiene que es
importante que las empresas puedan invertir
en la compra de equipos modernos, puesto que
aumenta la productividad y la innovacion; lo
cual contribuye a que la empresa pueda
mejorar en su competitividad; ya que son
estrategias de innovacion y diferenciacion que
cooperan para el crecimiento de una
organizacion. Si el establecimiento comercial

realiza las ubicaciones correctas de sus

equipos, le permitird optimizar sus espacios y tener mayor organizacion con los equipos, para

una mayor visualizacion ordenada de la empresa; lo cual permitira que los clientes se sientan

satisfechos con ver una empresa ordenada y segura; asi mismo comprar mas equipos para

facilitar y brindar una mejor atencion a los clientes; de esta manera aumentara hasta llegar al

100% en los clientes. En el mediano plazo el 21% de los encuestados indiferentes se acogeran

a las estrategias propuestas; mientras que el 15% de encuestados que estan en desacuerdo, lo

haran en el largo plazo.
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Tabla3.1.1.3.2.1.b

Interpretacion de los componentes de la brecha de los equipos el establecimiento comercial

Aida, Ventanilla, 2018

PORCENTAJE CRITERIO OBJETIVO NIVEL DE ESFUERZO EVENTO
PARA CUBRIR BRECHAS ESPERADO
(metas)
21% INDIFERENTE MEDIANO 21% REGULAR ESFUERZO 0,21
PLAZO
15% DESACUERDO LARGO 36% MAYOR ESFUERZO 0,36
PLAZO

Fuente: Elaboracion propia en base al procedimiento de la encuesta

53



Tabla 3.1.1.3.2.2.c
Elaboracion de objetivos y estrategias / actividades para mejorar la apreciacion de los equipos

PORCENTAJE TEORIA
Suris (2011) sostiene que es importante que las empresas puedan invertir en la compra de equipos modernos, puesto que aumenta la
100% productividad y la innovacion; lo cual contribuye a que la empresa pueda mejorar en su competitividad; ya que son estrategias de

innovacion y diferenciacidn que cooperan para el crecimiento de una organizacion.

REALIZAR UNA REUBICACION DE LOS EQUIPOS DELA EMPRESA PARA UNA MAYOR VISUALIZACION DE LOS

PRODUCTOS
ACTIVIDADES MEDIOS DE VERIFICACION
21% 1. Realizar una visualizacién de los espacios de la empresa. Fotografia
INDIEERENTES 2. Sugerir una fe_c’ha disponiblg, en la cual los personales estén dispuestos a apoyar Cronogram_a_de gqtividades
en la reubicacion de los equipos. Notificacion
3. Establecer el dia y hora en la que se va a realizar la reubicacion de los equipos. Fotografia

4. Ejecutar la reubicacion de los equipos.

REALIZAR UNA REMODELACION DE LOS EQUIPOS DE LA EMPRESA

ACTIVIDADES MEDIOS DE VERIFICACION
0 o 1. Sugerir a la duefia de la empresa. Carta de presentacion
21% + 15% L - . ) X
2. Contactar a personas especialistas para la remodelacion de los equipos. Listas de precios
3. Seleccionar a las personas encargadas para realizar la remodelacion de los equipos. e-mail
INDIFERENTE - - . '
+ 4.  Ejecutar la remodelacion de los equipos. Fotografia
DESACUERDO
64% ALIADOS
ACUERDO

Fuente: Elaboracion propia en base al procedimiento de la encuesta
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Tabla3.2.1.3.a

A continuacion se presenta la tabla 3.2.1.3.a de los resultados en relacion a la dimension del

personal de la variablel elementos tangibles del servicio.

Nivel de apreciacion en el trato del personal del establecimiento comercial Aida,

Ventanilla, 2018.

ITEMS A [ D TOTAL
PERSONAL 209 37 30 276
76% 13% 11% 100%

Fuente: Elaboracion propia en base al procedimiento de la encuesta

Anaélisis

Nivel de apreciacion en el trato del personal
del establecimiento comercial Aida, Ventanilla,

2018
76%
A
0% 11% 13%
20%
D I A
Figura 3.1.1.32.3.a: El 76% de los encuestados del
establecimiento comercial Aida  determinaron que se

encuentran de acuerdo (A} con el trato que les brinda el
personal, con su apariencia pulcra que tienen durante la
atencion al cliente; mientras que un 13 % se muestra indiferente
() con la apreciacion en el trato del personal del
establecimiento y un 11 % emitid que se encuentran en
desacuerdo (D) con el trato que brinda el personal durante la
atencion,

En base a los resultados obtenidos se puede
determinar que el 76% de los encuestados
estan conformes con la atencion del personal
del establecimiento comercial Aida; con su
apariencia pulcra que mantiene en la
Tejada y Herndndez (2014)

argumenta que el aspecto en la higiene y

empresa.

vestimenta del personal es clave para
mostrar una buena imagen de la empresa. Es
por ello, que las empresas deberan
encargarse de realizar uniformes adecuados
para sus trabajadores y establecer una serie
de reglas en cuanto a la apariencia de sus

personales. Si el establecimiento comercial

Aida cuenta con personal cortes en la

atencion a los clientes, entonces el servicio que ofrecerd sera de calidad, permitiendo que el

numero de clientes que se encuentran de acuerdo con la atencién que les brinda el personal,

aumentara al total del 100%. En el mediano plazo, el 13 % de los encuestados indiferentes

se acogeran a las estrategias propuestas; mientras que el 11% de encuestados que estan en

desacuerdo, lo haran en el largo plazo.
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Tabla 3.1.1.3.2.3.b

Interpretacion de los componentes de la brecha del personal del establecimiento comercial

Aida, Ventanilla, 2018.

PORCENTAJE CRITERIO OBJETIVO NIVEL DE ESFUERZO EVENTO
PARA CUBRIR BRECHAS ESPERAD
(metas) (6]
13% INDIFERENTE MEDIANO 13% REGULAR ESFUERZO 0,13
PLAZO
11% DESACUERDO LARGO 24% MAYOR ESFUERZO 0,24
PLAZO

Fuente: Elaboracién propia en base al procedimiento de la encuesta
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Tabla 3.1.1.3.2.3.c
Elaboracion de objetivos y estrategias / actividades para mejorar la apreciacion del personal

PORCENTAJE TEORIA
Sanchez (2014) sostiene que es importante que el personal de una organizacion brinde un trato excelente a los clientes. Puesto que, si el
100% cliente percibe una buena atencidn por parte del personal, éste se sentira satisfecho y motivado por la atencién prestada del personal; ya

que, el personal es el representante de la empresa; y por ello su deber es transmitir confianza y credibilidad a los clientes; y en consecuencia
ellos retornaran a la organizacion.

REALIZAR SUEPERVISION DE VESTIMENTA DE UNIFORE AL PERSONAL

ACTIVIDADES MEDIOS DE VERIFICACION

Carta de presentacion

13% 1. Sugerir a la propietaria de la empresa a realizar supervision de la vestimenta del
personal. Cronograma de actividades
INDIFERENTES 2. Establecer un horario para llevar a cabo la supervision, siendo este como
sugerencia a primera hora antes de que el personal empiece sus labores.
3. Informar al personal acerca de la realizacion de supervision. e-mail
4. Ejecutar la supervisién a los personales de la empresa. Fotografia
REALIZAR ENTRENAMIENTO PARA EL PERSONAL SOBRE TECNICAS DE ATENCION AL CLIENTE
ACTIVIDADES MEDIOS DE VERIFICACION
1. Sugerir a la duefia de la empresa a implantar talleres mensuales, acerca de técnicas Carta de presentacion
13% + 11% de atencion al cliente.
2. Realizar un cronograma de actividades referidos a los talleres acerca de técnicas Diagrama de Gantt
INDIFERENTE de aten(_:lon al cliente. ) o _
+ 3. Comunicar al personal de ventas a través de un correo, acerca de la realizacion de e-mail
los talleres.
DESACUERDO . . . . } .
4. Ejecutar el taller en la empresa, haciendo simulaciones de como atender a los Fotografias
clientes.
76% ALIADOS
ACUERDO

Fuente: Elaboracion propia en base al procedimiento de la encuesta
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Tabla3.2.1.4.a
A continuacion se presenta la tabla 3.2.1.4.a de los resultados en relacién a la dimensién de

los materiales de comunicacion de la variablel elementos tangibles del servicio.

Nivel de apreciacion en los materiales de comunicacion del establecimiento comercial Aida,
Ventanilla, 2018.

ITEMS A D I TOTAL
MATERIALES DE COMUNICACION 141 25 18 184
77% 13% 10% 100%

Fuente: Elaboracion propia en base al procedimiento de la encuesta

Nivel de apreciacion en los materiales de Anal ISIS
comunicacion del establecimiento :
cosmrclal Akla, Ventanilla, 2018 En base a los resultados obtenidos se puede
77% determinar que el 77% de los encuestados
80% —~
. estan conformes con la apreciacion de los
40% materiales de comunicacion del
13% 10%
6 -/ .. . .
e 9 - establecimiento comercial; ya que consideran
0%
D ! A que los folletos son de calidad y muestran

Figura 3.1.1.3.2.4.a: E| 77% de los encuestados del claridad en su informacion y son llamativos.

establecimiento comercial Aida determinaron que se
encuentran de acuerdo (A) con los materiales de Lépez (2017) sustenta que |OS materia|es
comunicacién que emplea el establecimiento comercial
Aida; puesto que consideran que los folletos, afiches, otros
son llamativos y tienen claridad en su informacion;
mientras que un 10 % se muestra indiferente (1) con la

apreciacion de los materiales publicitarios que utiliza el materiales impresos, artiCUIOS pUinCitariOS

establecimiento y un 13% emitid que se encuentran en .
desacuerdo (D) con la claridad en la informacion de los que Ia empl’esa ofrece pal'a IOS Cllentes
folletos o impresos que les brindan en el establecimiento

comercial. actuales y potenciales; para que de esta

promocionales o de comunicacién son

manera, la marca de la empresa quede en la
mente de los clientes y puedan tener mayor informacidn acerca de la empresa. Asi mismo,
estos deben ser llamativos para que ayuden a atraer nuevos clientes para la empresa. Si el
establecimiento comercial Aida cuenta con materiales de comunicacion con informacion
claro, sera mas facil llegar al cliente; asi mismo, si los materiales de publicidad que se brindan
tienen claridad y buena apariencia, el cliente se sentird importante de ser reconocido por parte
de la empresa; de igual forma es importante que el establecimiento comercial brinde
constantemente a su cliente materiales publicitarios de algun producto o referentes a la

empresa en fechas importantes, con la finalidad de que el cliente siempre tenga en mente a
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la empresa. Todo ello permitira a que el nimero de clientes que estan de acuerdo con los
materiales de comunicacion de la empresa aumentara hasta llegar al total del 100%. En el
mediano plazo, el 10 % de los encuestados indiferentes se acogeran a las estrategias
propuestas; mientras que el 13% de encuestados que estan en desacuerdo, lo haran en el largo
plazo.

Tabla 3.1.1.3.2.4.b

Interpretacion de los componentes de la brecha de los materiales de comunicacion del
establecimiento comercial Aida, Ventanilla, 2018.

PORCENTAJE CRITERIO OBJETIVO NIVEL DE ESFUERZO EVENTO
PARA CUBRIR BRECHAS ESPERADO
(metas)
10% INDIFERENTE MEDIANO 10% REGULAR ESFUERZO 0,10
PLAZO
13% DESACUERDO LARGO 23% MAYOR ESFUERZO 0,23
PLAZO

Fuente: Elaboracién propia en base al procedimiento de la encuesta
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Tabla3.1.1.3.2.4.c
Elaboracion de objetivos y estrategias / actividades para mejorar la apreciacion de los materiales de comunicacién

PORCENTAJE TEORIA

Lopez (2017) sustenta que los materiales promocionales o de comunicacidon son materiales impresos, articulos publicitarios que la

100% empresa ofrece para los clientes actuales y potenciales; para que de esta manera, la marca de la empresa quede en la mente de los clientes
y puedan tener mayor informacion acerca de la empresa. Asi mismo, estos deben ser llamativos para que ayuden a atraer nuevos clientes
para la empresa.

REALIZAR UNA REUBICACION DE LOS MATERIALES DE COMUNICACION

ACTIVIDADES MEDIOS DE VERIFICACION
1. Sugerir a la propietaria de la empresa, para realizar una encuesta para medir la Carta de presentacion
10% satisfaccion de los clientes en relacion de los materiales de comunicacion que les
emite la empresa.
INDIFERENTES 2. Realizar una encuesta para los clientes, para conocer si se estan de acuerdo con la Cuestionario
informacién que se les brinda en los materiales de comunicacién.
3. Informar al personal acerca de la reubicacién de los materiales de comunicacion. Periddico Mural
4. Establecer una fecha a realizarse la reubicacion de los materiales de comunicacién. Cronograma de actividades
5. Ejecutar la reubicacion de los materiales de comunicacion (afiches, impresos, Fotografia

letreros, pizarras) en lugares mas visibles, para facilitar al cliente en la informacion
acerca de un producto o algun otro tipo de informacion.

INNOVAR EN EL DISENOS DE LOS MATERIALES DE COMUNICACION

ACTIVIDADES MEDIOS DE VERIFICACION
1. Sugerir a la propietaria de la empresa a realizar una inversion en sus materiales de
10% + 13% comunicacion. Carta de presentacion
2. Convocar a un especialista en disefio, para la creacion de nuevos folletos y otros e-mail
INDIFERENTE impresos, de forma que se realicen folletos con mas claridad en su informacion y sean Fotografias
+ llamativos.
DESACUERDO 3. Realizar la impresion de los nuevos folletos e impresos.
7%
ACUERDO ALIADOS

Fuente: Elaboracion propia en base al procedimiento de la encuesta
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Tabla3.2.1.5.a

A continuacion se presenta la tabla 3.2.1.5.a de los resultados en relacion a la dimension

principios basicos de la venta de la variable2 ventas.

Nivel de apreciacion en la atencion y comprension del personal de ventas del establecimiento

comercial Aida, Ventanilla, 2018

ITEMS A I D TOTAL
PRINCIPIOS BASICOS DE LA VENTA 188 51 37 276
68% 19% 13% 100%

Fuente: Elaboracion propia en base al procedimiento de la encuesta

Nivel de apreciacién en la atenciény
comprensién del personal de ventas del
establecimiento comercial, Aida, Ventanilla, 2018

68%

70%

60%
50%
a0%
30% 19%

13% A
20% -
10% ,

0%

D I A

Figura 3.1.1.3.2.5.a: El 68% de los encuestados del
establecimiento comercial Aida determinaron que se
encuentran de acuerdo (A) con la atencién que les brinda el
personal de ventas y la comprensién que les muestra el
personal; asi mismo se encuentran de acuerdo con el cobro de
precio justo por adquirir los productos que oferta el
establecimiento ; mientras que un 19 % se muestra indiferente
() con la apreciacion en la explicacidn que el personal les
brinda acerca de los beneficios que tiene algiin producto y un
13% emitid que se encuentran en desacuerdo (D) con la
apreciacion en la atencidn y comprension del personal de
ventas.

Anélisis

En base a los resultados obtenidos se puede
determinar que el 68% de los encuestados
estdn conformes con la atencion vy
comprension que les brinda el personal de
ventas en el establecimiento comercial
Aida; asi mismo se encuentran de acuerdo
con el cobro de precio justo por parte del
Sanchez (2014)

sostiene que es importante que el personal

personal de ventas.

de una organizacion brinde un trato
excelente a los clientes. Puesto que, si el
cliente percibe una buena atencion por
parte del personal, éste se sentird
satisfecho y motivado por la atencién

prestada del personal; ya que, el personal

es el representante de la empresa; y por ello su deber es transmitir confianza y credibilidad a

los clientes; y en consecuencia ellos retornaran a la organizacion. Si el establecimiento

comercial Aida cuenta con personal de ventas con buen trato, cortes, comunicativas, que

sepan comprender las necesidades del cliente y sean personas justas, en relacion a la cobranza

de los productos; entonces el servicio que ofrece el establecimiento serd de calidad,

permitiendo que el numero de clientes que se encuentran de acuerdo aumentara al total del

100%. En el mediano plazo, el 19% de los encuestados indiferentes se acogeran a las
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estrategias propuestas; mientras que el 13% de encuestados que estan en desacuerdo, lo haran
en el largo plazo.

Tabla 3.1.1.3.25.b

Interpretacion de los componentes de la brecha de los principios bésicos de la venta en el
establecimiento comercial Aida, Ventanilla, 2018.

PORCENTAJE CRITERIO OBJETIVO NIVEL DE ESFUERZO EVENTO
PARA CUBRIR BRECHAS ESPERADO
(metas)
19% INDIFERENTE MEDIANO 19% REGULAR ESFUERZO 0,19
PLAZO
13% DESACUERDO LARGO 32% MAYOR ESFUERZO 0,32
PLAZO

Fuente: Elaboracién propia en base al procedimiento de la encuesta
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Tabla.3.1.1.3.2.5.c
Elaboracion de objetivos y estrategias / actividades para mejorar la apreciacion en la atencion y comprension del personal de ventas

PORCENTAJE TEORIA

Salazar (2016) afirma que es importante que exista una buena relacion entre el personal y el cliente, para satisfacer al cliente; puesto
100% que, el cliente compara su percepcion de los beneficios de un producto, en funcion a las expectativas que tiene del producto; asi mismo,
es importante que el personal muestre empatia, un adecuado trato y una comunicacién agradable a los clientes.

REALIZAR CAPACITACIONES AL PERSONAL DE VENTAS ACERCA DEL MERCHANDISING PARA BRINDAR
UNA MEJOR ATENCION AL CLIENTE

ACTIVIDADES MEDIOS DE VERIFICACION
19% . _ . o .
1. Sugerir a la duefia de la empresa a implantar capacitaciones al personal, acerca de Carta de presentacion
INDIEERENTES merchandising para brindar una mejor atencion al cliente.
2. Realizar un cronograma de actividades referidos a la capacitacion al personal acerca Diagrama de Gantt
merchandising para brindar una mejor atencion al cliente. Carta de reservacion
3. Reservar un lugar apropiado para llevar a cabo la capacitacion para el personal. Lista de asistencia
4. Convocar a una reunion al personal de ventas, para informarles acerca de la
realizacion de la capacitacion.
5. Ejecutar la capacitacion acerca del merchandising para brindar una mejor atencién Fotografias
al cliente para el personal de ventas.
REFORZAR CON TALLERES AL PERSONAL ACERCA DEL MERCHANDISING PARA BRINDAR UNA
MEJOR ATENCION AL CLIENTE
ACTIVIDADES MEDIOS DE VERIFICACION
19% + 13% 1. Realizar una convocatoria para elegir al ponente para el taller. Avisos
2. Realizar un cronograma de actividades en coordinacion con el ponente elegido. Diagrama de Gantt
INDIFERENTE 3. Reservar un lugar apropiado para llevar a cabo la dictacion del taller para el personal. Carta de reservacion
+ 4. Informar al personal de ventas acerca de los talleres que se llevaran a cabo. e-mail
DESACUERDO 5. Entregar pequefios presentes a los asistentes al taller. Lista de asistencia
68% ALIADOS
ACUERDO

Fuente: Elaboracién propia en base al procedimiento de la encuesta
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Tabla3.2.1.6.a

A continuacion se presenta la tabla 3.2.6.a de los resultados en relacion a la dimension reglas

fundamentales de la venta de la variable2 ventas.

Nivel de apreciacion en el personal de ventas y los productos del establecimiento comercial
Aida, Ventanilla, 2018

ITEMS A | D TOTAL
REGLAS FUNDAMENTALES DE LA VENTA 414 151 78 643
64% 24% 12% 100%

Fuente: Elaboracion propia en base al procedimiento de la encuesta

Analisis
Nivel de apreciacién en el personal de En base al resultado obtenido se puede
ventasy los productos del
establecimiento comercial, Aida determinar que el 64% de los encuestados

Ventanilla, 2018 ]
estan conformes con la atenciéon del

80% 64% personal de ventas, con la orientacion que
‘3 s les brinda acerca de alguna duda que
” % ﬂ tuviesen por algun producto nuevo o
% 5 | A cualquier otra duda, con que el personal

realice demostracion sobre algin producto
Figura 3.1.1.3.2.6.a: El 64% de los encuestados del ] B
establecimiento comercial Aida determinaron que se nuevo y con el interés que le muestra el
encuentran de acuerdo (A) con la apreciacién en el .
tato del personal, con la orientacién que le brinda personal por conocer sus preferenmas 0
ante cualquier duda que tuviese de algtn producto;
asi mismo se encuentran de acuerdo con el precioy la
calidad de los productos que oferta el
establecimiento; mientras que un 24 % se muestra
indiferente (I) con la demostracién de los productos
nuevos que realiza el personal de ventas y el 12%

emitié que se encuentran en desacuerdo (D) en la que exista una buena relacion entre el
apreciacion en la atencion del personal de ventas.

gustos por algin producto especial que
oferte el establecimiento comercial Aida.
Salazar (2016) afirma que es importante

personal y el cliente, para satisfacer al
cliente; puesto que, el cliente compara su percepcion de los beneficios de un producto, en
funcidn a las expectativas que tiene del producto; asi mismo, es importante que el personal
muestre empatia, un adecuado trato y una comunicacion agradable a los clientes. Si el
establecimiento comercial Aida cuenta con personal cortes en la atencion a los clientes; para
que de esta manera, la empresa a diferenciarse y el servicio que ofrezca sea de calidad,

permitiendo asi que el namero de usuarios que estan de acuerdo con la atencion del personal
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de la empresa, aumentard hasta llegar al 100%. En el mediano plazo, el 24 % de los
encuestados indiferentes se acogeran a las estrategias propuestas; mientras que el 12% de

encuestados que estan en desacuerdo, lo haran en el largo plazo.
Tabla3.1.1.3.2.6.b

Interpretacion de los componentes de la brecha de las reglas fundamentales de la venta en
el establecimiento comercial Aida, Ventanilla, 2018.

PORCENTAJE CRITERIO OBJETIVO NIVEL DE ESFUERZO EVENTO
PARA CUBRIR BRECHAS ESPERADO
(metas)
24% INDIFERENTE MEDIANO 19% REGULAR ESFUERZO 0,24
PLAZO
12% DESACUERDO LARGO 32% MAYOR ESFUERZO 0,36
PLAZO

Fuente: Elaboracidn propia en base al procedimiento de la encuesta
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Tabla3.1.1.3.2.6.c

Elaboracion de objetivos y estrategias / actividades para mejorar la apreciacion en el personal de ventas y los productos

PORCENTAJE TEORIA

Salazar (2016) afirma que es importante que exista una buena relacion entre el personal y el cliente, para satisfacer al cliente; puesto que,

100% el cliente compara su percepcion de los beneficios de un producto, en funcion a las expectativas que tiene del producto; asi mismo, es
importante que el personal muestre empatia, un adecuado trato y una comunicacion agradable a los clientes.

RECONOCER LOS LOGROS DEL PERSONAL DE VENTAS DE FORMA QUE SEA MOTIVADO Y PUEDA PRESTAR
UNA MEJOR ATENCION A LOS CLIENTES DE LA EMPRESA
ACTIVIDADES MEDIOS DE VERIFICACION
11%

INDIFERENTES

1. Sugerir a la propietaria de la empresa de realizar reconocimientos mensuales para el
personal de ventas, que se destaca mejor laboralmente durante el mes o ya sea una

fecha importante para el personal como su onomastico. Periddico mural
2. Establecer metas de ventas personales o por grupos, propuestos por los mismos )
personales, de forma democratica. e-mail
3. Establecer las ventas metas mensuales a obtener.
4. Convocar al personal a una reunién, para informarles acerca de las ventas a llegar Fotografias

durante el mes.

5. Realizar los reconocimientos mensuales o ya sea fecha de cumpleafios, con
pequefios presentes para el personal.

ENTABLAR BUENAS RELACIONES CON LOS PROVEEDORES

ACTIVIDADES MEDIOS DE VERIFICACION
11% + 7% 1. Coordinar con los proveedores para realizar publicidad en el establecimiento acerca
de ofertas en productos.
2. Llegar a acuerdos con los proveedores, para brindar a la empresa probadores de Fotografias
INDIFERENTE ]
+ prod_uctos nuevos, y de esta manera, el personal_pueda darlos a los clientes. o _
DESACUERDO 3. Reallza_r acuerdos los proveedores para que realicen campafias en el establecimiento Fichas de acuerdo
comercial acerca de nuevos productos.
8204 ALIADOS
ACUERDO

Fuente: Elaboracién propia en base al procedimiento de la encuesta

66



3.2.2. Resultados por variables

A continuacion se presenta la tabla 3.2.2.a de los resultados en relacion a la variablel

elementos tangibles del servicio.
Tabla3.2.2.1.a

Nivel de apreciacion de los clientes en los
establecimiento comercial Aida, Ventanilla, 2018.

elementos tangibles del servicio en el

ITEMS A [ D TOTAL
ELEMENTOS TANGIBLES DEL SERVICIO 639 155 126 920
69% 17% 14%  100%

Fuente: Elaboracién propia en base al procedimiento de la encuesta

Nivel de apreciacion de los clientes en los
elementos tangibles del servicio del
establecimiento comercial Aida, Ventanilla,

2018
69%

80% -
60%

40% 14% 17%

20% ‘, ‘-‘

0%

establecimiento comercial Aida determinaron que se
encuentran de acuerdo (A) con los la apreciacion de los
elementos tangibles del servicio, y dentro de ello lo que
valoran mas es al personal; en los aspectos de su atencion y
apariencia  pulcra  que mantiene  dentro  del
establecimiento; mientras que un 17 % se muestra
indiferente (I) con la apreciacion de los elementos
tangibles del servicio que posee el establecimiento
comercial y el 14% emitic que se encuentran en
desacuerdo (D) con la apariencia de los equipos que
emplea la empresa.

fisicas adecuadas, con equipos modernos para una

que muestra un trato cordial, amable a la hora de

Analisis

En base a los resultados obtenidos se
puede determinar que el 69% de los
encuestados esta conforme con los
elementos tangibles del servicio que tiene
el establecimiento comercial Aida.
Alcaide (2015) sostiene que la calidad en
los elementos tangibles del servicio se
refiere al cuidado a los aspectos de la
empresa; como las instalaciones fisicas,
los equipos, los materiales de
comunicacion y del personal;
preocupandose de esta manera por el
disefio y calidad de las prestaciones fisicas
de la empresa. Si el establecimiento
comercial cuenta con una instalaciones
mejor atencion a los clientes, con personal

atender a los clientes, y con materiales de

comunicacion con informacion clara y llamativos; entonces el servicio que ofrece la

organizacion sera de calidad, permitiendo asi que el nimero de clientes que estan de acuerdo

con los elementos tangibles de la empresa, aumentara a un resultado mayor, siendo el total
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del 100%. En un mediano plazo, el 17% de los encuestados indiferentes se acogeran a las
estrategias sugeridas; mientras que el 14% de encuestados que estan en desacuerdo, lo haran

enun largo plazo.
Tabla 3.2.2.2.a

A continuacion se presenta la tabla 3.3.2.b de los resultados generales de la variable2 ventas,
en base a sus dos dimensiones principios basicos de la venta y reglas fundamentales de la
venta.

Nivel de apreciacion del cliente en el personal de ventas del establecimiento comercial Aida,
Ventanilla, 2018.

ITEMS A | D TOTAL
VENTAS 602 202 115 919
65% 22% 13%  100%

Fuente: Elaboracién propia en base al procedimiento de la encuesta

Nivel de apreciacién del cliente en el personal 7 I R
de ventas del establecimiento comercial Aida, Ana ISIS
Ventanilla,2018

En base a los resultados de la variable2 ventas
65%

70000%

60000% a se puede determinar que el 65% de los
oo - encuestados esta conforme con la atencién que
:EE “33' "l presta el personal de ventas del establecimiento
o 5 " | A comercial Aida. Arenal (2016) establece que la

Figura 3.1.1.3.2.8.a: El 65% de los encuestados del venta ‘“es el intercambio de SerViCiOS y
establecimiento comercial Aida  determinaron que se

encuentran de acuerdo (A) con que la organizacién cuente
con personal de venta de cortes, con la informacion que les
brindan cuando tuviesen dudas de algin producto y su . ,
funcionamiento; y sobre todo, estan de acuerdo con el precio Contrato donde EI SUJetO que aCtua como

justo que les cobran y que ademas los productos que

adquieren son de calidad; mientras que un 22 % se muestra VendEdor transmite un dereChO, bieneS 0
indiferente (I} con el ofrecimiento que realiza el personal de
los nuevos productos que trae la empresa y un 13% emitio servicios a| comprador a Cambio de una
que se encuentran en desacuerdo (D) con la apreciacion del
personal de ventas de la organizacion.

productos. Es a su vez entendida como un

determinada suma de dinero" (p.16). Si el

establecimiento comercial Aida cuenta con
personal cortés, cuenta con productos de calidad y los oferta a precios justos; entonces el
servicio que presta a sus clientes sera de excelente calidad, logrando que sea el 100% que
estén de acuerdo con la atencion que les brinda el personal de ventas de la empresa. En un
mediano plazo, el 22% de los encuestados indiferentes se acogeran a las estrategias sugeridas;

mientras que el 13% de encuestados que estan en desacuerdo, lo haran en un largo plazo.
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3.2.3. Resultados de las medidas descriptivas

A continuacion se presenta la tabla 3.2.3.1 en donde se muestran los promedios de la
variablel elementos tangibles del servicio y la variable2 ventas, con sus dimensiones

correspondientes.

Tabla 3.2.3.1
Promedios por cada dimension del test de las variables de investigacion
VARIABLE DIMENSION Desviacion Promedio  Coeficiente
estandar Variabilidad
Instalaciones fisicas 0.75 2.47 0.30
Equipos 0.75 2.48 0.30
Elementos tangibles del servicio Personal 0.67 2.65 0.25
Materiales de comunicacion 0.71 2.63 0.27
Principios basicos de la venta 0.72 2.55 0.28
Ventas Reglas fundamentales de la 0.70 2.52 0.28
venta

Fuente: Elaboracién propia en base al procedimiento de la encuesta

3.2.4. Prueba de hipoétesis

1.2.4.1 Prueba de hipétesis general

Hc: Existe relacién entre los elementos tangibles del servicio y las ventas en el
establecimiento comercial Aida, Ventanilla, 2018.

Ho:  No existe relacion entre los elementos tangibles del servicio y las ventas en el

establecimiento comercial Aida, Ventanilla, 2018.

Hi:  Si existe relacion entre los elementos tangibles del servicio y las ventas en el

establecimiento comercial Aida, Ventanilla, 2018.
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A continuacion se presenta la tabla 3.2.4.1.1 del cuadro de coeficiente de correlacion de

Spearman:
Tabla 3.2.4.1.1.
Cuadro de coeficientes de correlacion de Spearman
Valor Significado
-1 Correlacion negativa grande y perfecta
-0.9a-0.99 Correlacion negativa muy alta
-0.7 a-0.89 Correlacion negativa alta
-0.4a 0.69 Correlacion negativa moderada
-0.2a-0.39 Correlacion negativa baja
-0.01a-0.19 Correlacion negativa muy baja
0 Correlacion nula
0.01a 0.19 Correlacion positiva muy baja
0.2a0.39 Correlacion positiva baja
0.4a0.69 Correlacion positiva moderada
0.7a0.89 Correlacion positiva alta
0.9a0.99 Correlacion positiva muy alta
1 Correlacion positiva grande y perfecta

Fuente: Martinez, 2009

Prueba de hipétesis

Ho: R=0; V1 no esta relacionada con la V2

Hi: R>0; V1 esta relacionada con la V2

Significancia de tabla = 0.05; nivel de aceptacion = 95%

Significancia y decision

a) SilaSig.E < Sig.T, entonces se rechaza Ho
b) Sila Sig.E > Sig.T, entonces se acepta Ho

A continuacion se presenta la tabla de la correlacion de la variablel elementos tangibles del

servicio y la variable2 ventas:
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Tabla 3.2.4.1.2.
Correlacion de variables

Elementos tangibles Ventas
del servicio
Rho de Elementos tangibles Coeficiente de 1,000 204
Spearman del servicio correlacion
Sig. (bilateral) . ,026
N 92 92
Ventas Coef|C|e_qte de 924 1,000
correlacion
Sig. (bilateral) ,026 .
N 92 92

**_La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

Fuente: Software estadistico SSPS 24

Interpretacion:

En latabla 3.2.4.1.2 del coeficiente de correlacion de las variables de estudio, se observa que
el valor de -0,224, asumiendo el significado de negativa baja entre la variablel elementos
tangibles del servicio y la variable2 ventas, de acuerdo al coeficiente de correlacion de Rho
de Spearman, como se muestra en la tabla 3.2.4.1.1. La significancia asumida es de 0.026
(0.05 de acuerdo a la hipotesis del trabajo) teniendo como conclusion en relacién a los
resultados obtenidos, el rechazo de la hipotesis nula (Ho) y se acepta la hipotesis alterna (H1)

como verdadera; por lo tanto, la hipotesis general de la investigacion ha quedado demostrada.

1.2.4.2 Prueba de hipdtesis especificas

A. Hipotesis especifica 1

Hei: Existe relacion entre las instalaciones fisicas y las ventas en el establecimiento

comercial Aida, Ventanilla, 2018.

Ho: No existe relacion entre las instalaciones fisicas y las ventas en el establecimiento

comercial Aida, Ventanilla, 2018.

Hi: Si existe relacion entre las instalaciones fisicas y las ventas en el establecimiento

comercial Aida, Ventanilla, 2018.
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A continuacion se presenta la tabla de correlacion de la dimension instalaciones

fisicas y la variable2 ventas:

Tabla3.2.4.2.1

Correlacion de la hipdtesis especifica 1

Ventas Instalaciones
fisicas
Rho de Ventas Coeﬁue_qte de 1,000 489"
Spearman correlacion
Sig. (bilateral) : ,000
N 92 92
Instalaciones fisicas Coef|C|e.r1te de 489" 1,000
correlacion
Sig. (bilateral) ,000 .
N 92 92

**_La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

Fuente: Software estadistico SSPS 24

Interpretacion: en la tabla 3.2.4.2.1 se visualiza que existe una correlacién de -0.489 de
correlacion de Rho de Spearman entre la variable2 ventas y la dimensién instalaciones
fisicas. Este grado de correlacién indica que la relacion entre la variable2 y la dimension
instalaciones fisicas es negativa moderada. La significancia de p= 0.000 muestra que p es
menor al 0.05, lo que permite sefalar que la relacion es significativa, por lo tanto se rechaza
la hipdtesis nula y se acepta la hipdtesis alterna. Por consiguiente, se concluye que existe

relacion entre las instalaciones fisicas y las ventas en el establecimiento comercial Aida,

Ventanilla, 2018.

B. Hipdtesis especifica 2

Hez2: Existe relacion entre los equipos y las ventas en el establecimiento comercial Aida,

Ventanilla, 2018.

Ho: No existe relacion entre los equipos y las ventas en el establecimiento comercial Aida,

Ventanilla, 2018.

Ha: Si existe relacion entre los equipos y las ventas en el establecimiento comercial Aida,

Ventanilla, 2018.
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A continuacion se presenta la tabla de correlacion de la dimension equipos y la variable2

ventas:
Tabla 3.2.4.2.2
Correlacion de la hipotesis especifica 2
Ventas Equipos
Rho de Ventas Coeﬁue_qte de 1,000 207"
Spearman correlacion
Sig. (bilateral) : ,000
N 92 92
Equipos Coeficiente de 207 1,000
correlacion : :
Sig. (bilateral) ,000 .
N 92 92

**_La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).
Fuente: Software estadistico SSPS 24

Interpretacion: en la tabla 3.2.4.2.2 se visualiza que existe una correlacion de -0.207 de
correlacion de Rho de Spearman entre la variable2 ventas y la dimension equipos. Este grado
de correlacion indica que la relacion entre la variable2 y la dimensidn equipos es negativa
baja. La significancia de p=0.000 muestra que p es menor al 0.05, lo que permite sefialar que
la relacion es significativa, por lo tanto se rechaza la hipdtesis nula y se acepta la hipotesis
alterna. Por esta razén, se concluye que existe relacion entre los equipos y las ventas en el

establecimiento comercial Aida, Ventanilla, 2018.

C. Hipdtesis especifica 3

Hes: Existe relacion entre el personal y las ventas en el establecimiento comercial Aida,

Ventanilla, 2018.

Ho: No existe relacion entre el personal y las ventas en el establecimiento comercial Aida,

Ventanilla, 2018.

Ha: Si existe relacion entre el personal y las ventas en el establecimiento comercial Aida,

Ventanilla, 2018.
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A continuacion se presenta la tabla de correlacion de la dimension personal y la variable2

ventas:
Tabla3.2.4.2.3
Correlacion de la hipotesis especifica 3
Ventas Personal
Rho de Ventas Coeﬁue_qte de 1,000 134"
Spearman correlacion
Sig. (bilateral) . ,001
N 92 92
Personal Coef|C|e.r1te de 134" 1,000
correlacion
Sig. (bilateral) ,001 .
N 92 92

**_La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).
Fuente: Software estadistico SSPS 24

Interpretacion: en la tabla 3.2.4.2.3 se visualiza que existe una correlacion de 0,134 de
correlacion de Rho de Spearman entre la variable2 ventas y la dimension personal. Este grado
de correlacion indica que la relacion entre las variable2 y la dimension personal es positiva
muy baja. La significancia de p=0.001 muestra que p es menor al 0.05, lo que permite sefialar
que larelacion es significativa, por lo tanto se rechaza la hipétesis nula y se acepta la hipotesis
alterna. Por esta razon, se concluye que existe relacion entre el personal y las ventas en el

establecimiento comercial Aida, Ventanilla, 2018.
D. Hipotesis especifica 4

Hea: Existe relacion entre los materiales de comunicacion vy las ventas en el establecimiento

comercial Aida, Ventanilla, 2018.

Ho: No existe relacidn entre los materiales de comunicacion y las ventas en el establecimiento

comercial Aida, Ventanilla, 2018.

Ha: Si existe relacion entre los materiales de comunicacion y las ventas en el establecimiento

comercial Aida, Ventanilla, 2018.
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A continuacion se presenta la tabla de correlacion de la dimension materiales de

comunicacion y la variable2 ventas:

Tabla3.2.4.2.4

Correlacion de la hipotesis especifica 4

Ventas Materiales de
comunicacion

Rho de Ventas Coeficiente de
Spearman correlacion 1,000 ,328™
Sig. (bilateral) . ,001
N 92 92
Materl_ales_c’ie Coef|C|e_r1te de 328" 1,000
comunicacion correlacion
Sig. (bilateral) ,001 .
N 92 92

**_La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).
Fuente: Software estadistico SSPS 24

Interpretacion: en la tabla 3.2.4.2.4 se visualiza que existe una correlacion de 0,328 de
correlacion de Rho de Spearman entre la variable2 ventas y la dimension materiales de
comunicacion. Este grado de correlacién indica que la relacion entre las variable2 y la
dimensién materiales de comunicacion es positiva baja. La significancia de p=0.001 muestra
que p es menor al 0.05, lo que permite sefialar que la relacion es significativa, por lo tanto se
rechaza la hip6tesis nula y se acepta la hipotesis alterna. Por consiguiente, se concluye que
existe relacion entre los materiales de comunicacion y las ventas en el establecimiento

comercial Aida, Ventanilla, 2018.
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IV. DISCUSION
De acuerdo a los resultados del presente estudio, se llegé a determinar lo siguiente:

Primero, se tuvo como objetivo general determinar la relacion entre los elementos
tangibles del servicio y las ventas en el establecimiento comercial Aida, Ventanilla, 2018.
Mediante la Prueba Rho de Spearman se demostré que con un nivel de significancia
(bilateral) menor a 0.05, es decir “0.026 <0.05”; por ello, se rechaza la hipotesis nula. Asi
mismo, el resultado obtenido de la correlacion entre ambas variables fue de -0,224, lo cual
indica que es una relacidn negativa baja. Por esta razon, se acepta la hipotesis de la presente
investigacién indicando que existe relacion negativa baja entre los elementos tangibles del
servicio y las ventas en el establecimiento comercial Aida, Ventanilla, 2018; por ende el
objetivo general queda demostrado.

Olortegui (2016) en la tesis titulada “La Calidad de servicios y Ventas en el area de
atencion al cliente en la veterinaria Pet’s Family E.ILR.L., Chiclayo, 2016”, tuvo como
objetivo la investigacion determinar la relacion que existia entre la calidad de servicios y
ventas de la empresa Pet’s Family. La poblacion estuvo conformada por 1125 personas y la
muestra fue de 182 clientes, a los cuales se encuestd. Los resultado obtenido del p-value fue
de 0,098, el cual era menor que a 0,05; por ello, se rechaz6 la hipdtesis nula, y se pudo
determinar que si existia relacion entre la calidad de servicio y las ventas de la Veterinaria
Pet’s Family EIRL — Chiclayo. De esta manera, se coincide con la conclusién de que la
calidad de servicio influye dentro de las ventas, siendo los elementos tangibles del servicio
una dimensién importante dentro de la calidad de servicio; por ello si guarda relacién con las
ventas. Asi mismo, se coincide con una de las estrategias de la tesis de Olortegui, de realizar
capacitacion para los colaboradores relacionado a temas y técnicas de atencion a clientes,
favorecera al personal de ventas a brindar una mejor atencién a los clientes y a conseguir mejores
resultados en las ventas de la empresa. Kiran (2017) asevera que el enfoque TQM, esta basada
en las ideas y enfoques relacionados a la calidad total relacionados a los de Edwards Deming,
Josep Juran y Philip Crosby. Es un enfoque fundamental que contribuira a la mejora de la
calidad total de la organizacion. Asi mismo, le permitird a la organizacion a obtener

beneficios como mayor efectividad, flexibilidad y competitividad.
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Segundo, se tuvo como primer objetivo especifico determinar la relacion entre las
instalaciones fisicas y las ventas en el establecimiento comercial Aida, Ventanilla, 2018.
Empleando la prueba estadistica inferencial de Rho de Spearman se obtuvo -0,489 de
correlacion y un nivel de significancia (bilateral) 0.00 menor de 0.05, por ende se rechaza la
hipétesis nula. Es por ello, que se determina que existe una relacion negativa moderada entre
la dimension 1 de la variablel y la variable 2.

Lipa (2015) en la tesis titulada “La calidad de Servicio y su incidencia en la rentabilidad
de la empresa regional de servicio publico de electricidad-Electro Puno S.A.A. en la ciudad
de Puno, en los periodos 2012-2013”. El objetivo del investigador fue determinar incidencia
de la calidad de servicio en la rentabilidad de la empresa. En donde unos de los factores lo
conformaba la infraestructura de la empresa, como parte de la calidad de servicio.
Finalmente, mediante los resultados encontrados de la investigacion se concluyd que la
deficiente calidad de servicio incide negativamente en la rentabilidad de las ventas de la
Empresa Electro Puno S.A.A. de la ciudad de Puno. De esta forma, se coincide con la
conclusion de la tesis de Lipa, en que si existe relacion significativa entre las instalaciones
fisicas de la empresa, que forma parte de la calidad del servicio y la rentabilidad de la
empresa. . Kiran (2017) asevera que el enfoque TQM, esté basada en las ideas y enfoques
relacionados a la calidad total relacionados a los de Edwards Deming, Josep Juran y Philip
Crosby. Es un enfoque fundamental que contribuira a la mejora de la calidad total de la
organizacion. Haciendo referencia que las organizaciones deben mostrar la calidad en cada
uno de los factores referentes a la atencion que brinda la organizacion. Por esta razon, las
instalaciones forman parte de la calidad de atencion al cliente, puesto que es la parte visible
de la organizacién, por ello, se debe contar con adecuadas instalaciones ya que es el reflejo
de la empresa En consecuencia, la empresa atraerd a mas clientes, y de esta forma adquirira

una mayor rentabilidad.

Tercero, se tuvo como segundo objetivo especifico determinar la relacion entre los
equipos Yy las ventas en el establecimiento comercial Aida, Ventanilla, 2018. Empleando la
prueba estadistica inferencial de Rho de Spearman se obtuvo -0,207 de correlacion y un nivel

de significancia (bilateral) 0.00 menor de 0.05, por ende se rechaza la hipotesis nula. Es por

77



ello, que se determina que existe una relacion negativa baja entre la dimension 2 de la
variablel y la variable 2.

Coronel (2016) en la tesis denominada “Calidad de servicio y grado de Satisfaccion del
cliente en el Restaurant Pizza Hut en el Centro Comercial Mega Plaza Lima, 2016”, la
investigacion tuvo como objetivo determinar la calidad de servicio y grado de satisfaccion
de los clientes que asisten a la empresa Pizza Hut. Como parte de la calidad de servicio lo
conformaba la tangibilidad que hace referencia a las cuatros dimensiones de la investigacion,
en donde se obtuvo una correlacion de Rho Spearman de 0.715 con una significancia 0.000,
la cual representaba que habia una relacion fuerte positiva entre las variables. A pesar que no
se obtuvo los mismos resultados con la investigacion, ya que la correlacion fue negativa baja;
pero se llegd a coincidir con la conclusion de que existe relacion entre la calidad de servicio
y la satisfaccion del cliente, siendo uno de los factores de la calidad los equipos, el cual
también influye dentro de la satisfaccion del cliente. Kiran (2017) asevera que el enfoque
TQM, est& basada en las ideas y enfoques relacionados a la calidad total relacionados a los
de Edwards Deming, Josep Juran y Philip Crosby. Los equipos son parte importante de la
empresa, ya que esta muestra la calidad de la empresa, siendo los equipos que forma parte de
los elementos tangibles, la cual favorece la calidad de los equipos a mejorar la competitividad
de la empresa. En consecuencia, si se cuenta con adecuados equipos que faciliten en la
atencion de los clientes, estos se sentiran muy satisfechos por sus atencién, y de esta forma

el nivel de ventas aumentara.

Cuarto, se tuvo como tercer objetivo especifico determinar la relacion entre el
personal y las ventas en el establecimiento comercial Aida, Ventanilla, 2018. Empleando la
prueba estadistica inferencial de Rho de Spearman se encontré que tiene 0.134 de correlacion
y un nivel de significancia (bilateral) 0.01 menor de 0.05.por ende se rechaza la hipotesis
nula. . Es por ello, que se determina que existe una relacién positiva muy baja entre la
dimension 3 de la variablel y la variable 2.

Paredes (2014) en la tesis denominada “La Calidad de Servicio al cliente y su relacion
en las Ventas de la empresa Efe, Tarapoto, 2014, mediante esta investigacion se pretendia
conocer larelacion de ambas variables con el objetivo de incrementar las ventas de las tiendas

Efe, ya que se habia notado una deficiencia en los métodos que empleaban. Y se llegé a la
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conclusién de que ambas variables estan relacionadas, ya que se determind que sus ventas
dependian mucho del tipo de servicio que brindaba la empresa. Como dimensiones de la
calidad, se encontraba los elementos tangibles del servicio, siendo esta la variable de
investigacion y el personal parte de ella. De esta manera, se coincidio de que existe relacion
entre el personal que forma parte de la calidad y las ventas, lo cual se pudo determinar que
las ventas si dependen del tipo de servicio de la empresa. Kiran (2017) que el enfoque TQM
de Edwards Deming, Josep Juran y Philip Crosby, es fundamental porque contribuird a la
mejora de la calidad total de la organizacion. Asi mismo, le permitira a la organizacién a
obtener beneficios como mayor efectividad, flexibilidad y competitividad. Puesto que, su
proposito es que la empresa obtenga la calidad total en cada una de las partes que conforma
la organizacion, ya que, indica acerca de la importancia del trabajo en equipo para lograr el

éxito de la organizacion.

Quinto, se tuvo como cuarto objetivo especifico determinar la relacion entre los
materiales de comunicacion y las ventas en el establecimiento comercial Aida, Ventanilla,
2018. Empleando la prueba estadistica inferencial de Rho de Spearman se encontrd gue tiene
0.328 de correlacion y un nivel de significancia (bilateral) 0.01 menor de 0.05.por ende se
rechaza la hipotesis nula. Es por ello, que se determina que existe una relacion positiva baja
entre la dimensién 4 de la variablel y la variable 2.

Camino (2012) en la investigacion denominada “Estrategias de publicidad y su impacto
en las ventas de la empresa Repremarva de la ciudad de Ambato, durante el afio 2012, tuvo
como objetivo determinar si la publicidad iba a influir dentro de las, puesto que el nivel de
ventas de la empresa habia bajado. Se llegdé a la conclusion que la publicidad si estaba
relacionada a la venta, puesto que la empresa no empleaba materiales de comunicacién de
publicidad y por ello sus ventas habian bajado. De esta forma, se concuerda con la conclusion
de la tesis de que existe relacion entre los materiales de comunicacion o publicidad con las
ventas. Kiran (2017) que el enfoque TQM de Edwards Deming, Josep Juran y Philip Crosby,
es fundamental porque contribuira a la mejora de la calidad total de cada uno de los factores
que forman parte de la organizacién. Puesto que le permitird a la organizacion a obtener

beneficios como mayor efectividad, flexibilidad y competitividad.
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V. CONCLUSIONES

Los objetivos planteados y la contrastacion de las hipétesis se llegaron a las siguientes
conclusiones:

Primero:

Se concluye que existe una relacién de -0,224; lo cual indica que es una relacion negativa
baja entre los elementos tangibles del servicio y ventas que proporciona el establecimiento
comercial Aida, debido a la regla de decision donde se rechazd la hipétesis nula y se aceptd
la hipotesis alterna, porque la significancia encontrada de 0.026 es menor a la significancia
de trabajo de 0.05.

Segundo:

Se concluye que existe una relacion de -0,489; lo cual indica que es una relacion negativa
moderada entre las instalaciones fisicas y las ventas que proporciona el establecimiento
comercial Aida, debido a la regla de decisidon donde se rechazd la hipotesis nula y se aceptd
la hipétesis alterna, porque la significancia encontrada de 0.000 es menor a la significancia
de trabajo de 0.05.

Tercero:

Se concluye que existe una relacién de -0,207; lo cual indica que es una relacion negativa
baja entre los equipos y las ventas que proporciona el establecimiento comercial Aida, debido
a la regla de decision donde se rechazé la hipotesis nula y se aceptd la hip6tesis alterna,

porque la significancia encontrada de 0.000 es menor a la significancia de trabajo de 0.05.

Cuarto:

Se concluye que existe una relacion de 0,134; lo cual indica que es una relacion positiva
muy baja entre el personal y las ventas que proporciona el establecimiento comercial Aida,
debido a la regla de decisién donde se rechaz6 la hipétesis nula y se acept6 la hipétesis
alterna, porque la significancia encontrada de 0.001 es menor a la significancia de trabajo de
0.05.
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Quinto:

Se concluye que existe una relacion de 0,328; lo cual indica que es una relacion positiva
baja entre los materiales de comunicacion y las ventas que proporciona el establecimiento
comercial Aida, debido a la regla de decision donde se rechazd la hipotesis nula y se acepto
la hipotesis alterna, porque la significancia encontrada de 0.001 es menor a la significancia

de trabajo de 0.05.
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VI. RECOMENDACIONES

Se plantearon las siguientes recomendaciones con el propoésito de que el establecimiento

comercial Aida lo considere para emplearlas cada una de ellas.

Primero:

Se recomienda que la empresa haga un mejor uso eficiente de sus elementos tangibles; puesto
que los clientes valoran cada una de ellos como son las instalaciones fisicas de la empresa,
de tal forma que se brinde al cliente una mayor comodidad; en los equipos deberan
implementar nuevos equipos para facilitar en la atencién al cliente; contar con materiales
publicitarios para brindar a sus clientes; asi mismo, la empresa debe siempre contar con
personal adecuado para cada puesto y de esta manera se pueda ofrecer una mejor atencién al

cliente; en consecuencia, la empresa incrementara sus ventas.

Segundo:

Se recomienda que la empresa tenga sus implementos fisicos de trabajo correctamente
ubicados; para obtener una mejor imagen y calidad en sus instalaciones fisicas; esto con el
fin de que el cliente pueda sentirse satisfecho dentro de la empresa; asi mismo, tenga una
compra agradable y pueda sentirse seguro dentro de la empresa; ya que todo ello contribuira
a que el cliente se sienta valorado por la empresa.

Tercero:

Se recomienda que la empresa pueda implementar nuevos equipos modernos que faciliten en
la atencion del personal, de esta manera, se pueda brindar un mejor servicio a los clientes,
ofreciéndoles una mejor visualizacién en los productos y que los productos nuevos se puedan
colocar en vitrinas nuevas, para una mayor visibilidad de los productos; con la finalidad de

que el cliente tenga ganas de adquirir los productos que oferta la empresa.
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Cuarto:

Se recomienda implementar capacitaciones para el personal de ventas, con la finalidad de
que adquieran mayor conocimiento de como ofrecer un buen servicio al cliente, de como
persuadir al cliente de adquirir los productos, de como explicarle los beneficios de un
producto nuevo; asi mismo, de como realizar una adecuada verificacion de satisfaccion en
el cliente al finalizar sus compras; puesto que, todo ello contribuiré a que el cliente se sienta

satisfecho con la atencion que le presta el personal de la empresa.

Quinto:

Se recomienda que la empresa brinde a sus clientes materiales publicitarios adecuados, de
forma que entregue a sus clientes volantes y/o impresos de buena apariencia, con
informaciones claras y viables; con la finalidad de que el cliente se sienta complacido con la
apreciacion de los materiales de comunicacion de la empresa; asi mismo, la empresa debe
brindar otros tipos de materiales publicitarios atractivos, ya sea como llaveros o algln otro

tipo de material, que sean agradables para los clientes de la empresa.
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VIl. PROPUESTA

El capitulo comprende la propuesta de mejora para la investigacion, que esta disefiada

por estrategias que contribuiran al crecimiento de la organizacion.
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Introduccion

La presente propuesta de un redisefio de los elementos tangibles del servicio, esta
disefiada con la finalidad de mejorar las ventas del establecimiento comercial Aida, por
intermedio de un plan conformado por estrategias, que contribuiran al crecimiento de la
empresa. Asi mismo, permitira que la propietaria de la empresa cuente con una herramienta
que pueda ser empleada para obtener una mejor efectividad, flexibilidad y competitividad en

su organizacion.

El disefio de este plan de estrategias, también aportara a la propietaria de la empresa
los conocimientos para optimizar las deficiencias de los elementos tangibles del servicio; asi
mismo, los objetivos que se deben plasmar para adquirir una mayor eficiencia de los

elementos tangibles del servicio de la organizacion.

La propuesta es presentada por medio de un cuadro en el que se manifestaran las
dimensiones con sus estrategias y sus objetivos, actividades a realizar, medios de
verificacion, se describen los métodos y actividades para mejorar el nivel de ventas de la
empresa, contiene explicaciones sobre como las dimensiones de los elementos tangibles
influyen en las ventas, y que la organizacion debe contar, para lograr una mejor eficiencia y
competitividad. Ademas, la comparacidn entre la apreciacion actual de los elementos
tangibles del servicio y el nuevo redisefio que se establece para mejorarlo.
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7.1. Objetivos de la propuesta

A. Proporcionar a la propietaria de la empresa, el redisefio de los elementos tangibles del
servicio para mejorar las ventas, de igual manera las estrategias para favorecer en la

mejora de los puntos principales y la evaluacion de las actividades.

B. Implementar capacitaciones para los personales relacionadas a técnicas de atencion al

cliente, técnicas de merchandising, con la finalidad de mejorar las ventas de la empresa.

C. Facilitar a la empresa actividades que contribuyan a mejorar la apariencia de los equipos

que emplea la empresa.

D. Posibilitar a la empresa una serie de estrategias que le permita mejorar la efectividad,

flexibilidad y competitividad.

E. Detallar cada estrategia, explicando cada una de las actividades a realizarse, sefialando

a los responsables, el tiempo de duracion y el total de inversion de llevarlas a cabo.

7.2. Estructura de la propuesta de un redisefio de los elementos
tangibles del servicio para mejorar las ventas del establecimiento comercial Aida.

Se presenta un cuadro que muestra el desarrollo de las dimensiones la cuales comprenden
las estrategias con sus respectivos objetivos y cada uno de ellos con las actividades

establecidas, las cuales comprenden cuatro columnas que se describen a continuacion:

1. Lacolumna de las dimensiones se refiere al desarrollo del marco tedrico de las variables

de la investigacion: elementos tangibles del servicio y ventas.

2. Lacolumna de estrategias - teoria, se refieren a todo el proceso de la investigacion, es el

sustento en el que gira para el desarrollo de la investigacion.
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La columna de los objetivos - actividades se refiere a las acciones directas que se van a
ejecutar y ser desarrolladas tanto los personales de ventas del establecimiento comercial

Aida, como también las personas que forman parte del area administrativa.

La columna de los medios de verificacion, hace referencia a la evidencias que se adquiere
después de ejecutar cada uno de los objetivos con sus respectivas actividades y como se

van medir.
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Tabla7.2.1

Estructura de la Propuesta

apropiada en los
clientes y publico
en general.

ESPACIOS DE
LAS
INSTALACIONES
FISICAS

implementos fisicos del establecimiento comercial.

3. Establecer la fecha y hora para realizar una mejor
distribucion de espacios.

4. Ejecutar la reubicacion de los implementos fisicos y otros
objetos, que permitan optimizar mayor espacio para la
espera de atencion al cliente.

VARIABLE DIMENSIONES TEORIA ES(')I'E‘/]AET-IE(\SI%SOS OBJETIVOS OPERATIVOS/ ACTIVIDADES Vé\f?fgllgj(ggN
Longenecker 1. Sugerir a la propietaria de la empresa realizar una mejora en 1as | carta de
(2012) afirma que |nstalac_|0nes fisicas de la empresa. presentacion.
el disefio de las 2. Realizar una encuesta a los clientes, para conocer el color que
instalaciones  de desean que sea pintado el establecimiento y que mejoras quisieran | £ acta
una embresa MEJORAR LOS ver en las instalaciones.
Rl p Ia‘l INTERIORES DE 38 Elaporar un presupuesto para la compra de b_aldes _de p_intura, Software Excel
: LAS para pintar de colores agradables la parte exterior e interior del
imagen de |la establecimiento comercial. Listas de precios
: INSTALACIONES P
empresa; es de p 4. Elaborar de un presupuesto para la compra de muebles nuevos y
mucha FISICAS objetos de decoracion. E-mail
importancia que 5. Realizar la compra de los baldes de pinturas
se  tomen en 6. Contactar a un especialista en pintados. Fotografia
cuenta los 7. Ejecutar el pintado del establecimiento
factores  basicos
como el color y el
disefio interior de
la empresa;
ELEMENTOS | | cTAl ACIONES | PUesto que, todo 1. Realizar una visualizaci6n de espacios de la empresa, para
TANGIBLES FISICAS ello es esencial realizar una mejor reubicacion de los implementos fisicos. | Fotografia
DEL para  proyectar 2. Sugerir una fecha disponible, en la cual los personales
SERVICIO . i i istribucio Cronograma de
una imagen | OPTIMIZAR LOS | puedan a poyar a realizar una mejor distribucion de los

aactividades

Notificacion
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Fuente: Elaboracion propia
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7.3. Actividades desarrolladas para el cambio

ACTIVIDAD N°1

l. Datos informativos

1.1. Empresa : Establecimiento Comercial Aida
1.2.  Area . Ventas
1.3.  Ejecutores : Haydee Vanessa Lopez Catalan

1. Datos de la actividad

2.1. Actividad

Realizar una reubicacion de los equipos de la empresa para una mayor visualizacién de

los productos.

2.2. Objetivos

1.  Realizar una visualizacién de los espacios de la empresa.

2. Sugerir una fecha disponible, en la cual los personales estén dispuestos a apoyar en
la reubicacion de los equipos.

3. Establecer el diay hora en la que se va a realizar la reubicacion de los equipos.

4.  Ejecutar la reubicacion de los equipos.
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IIl. Procesos de la actividad

1. Realizar una reubicacion de los equipos de la empresa para una mayor

visualizacion de los productos.

1.1. Introduccion.

Juntados todos los personales de la empresa después de haber finalizado sus labores,
se realizara una pequefia reunion con la administradora del establecimiento; en
donde, se realizaran coordinaciones de manera conjunta de cdmo mejorar en la
distribucion de los equipos, y en donde serian mas conveniente reubicarlos.

a) Recibir las propuestas de los personales.

b) Llegar a un acuerdo final de los espacios, para posteriormente realizar la

reubicacion delos equipos.

1.2. Contenido
1.2.1. Primeramente se realizara una visualizacion de los espacios de la empresa

a) Despues de juntarse los personales con la administradora de la empresa,
se realizara algunas mediciones para poder establecerlos, y posteriormente
realizase la reubicacion de los equipos.

b) Luego de haber realizado la coordinacién en equipo de trabajo junto a la
administradora de la empresa, se procedera a realizar las anotaciones de
como se hara la reubicacién de todos los equipos, de donde se colocara
cada uno, ya sean las vitrinas, anaqueles, visciooler, entre otros equipos
con los que cuenta la empresa.

c) Luego se realizara la toma de fotos de cdmo se encuentran actualmente
distribuidos los equipos de la empresa.

d) Finalmente se concluird la reunion.

1.3. Medios y materiales
a) Agenda o cuaderno de notas
b) Lapiceros
c) Tizas
d) Cinta métrica

e) Camara fotografica (o celular)

1.3.1. Medio de Verificacion: Fotografias
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1.4. Presupuesto

A continuacion se presenta la tabla 1.4.3. acerca del presupuesto:

Tabla 1.4.3. Elaboracion del propuesto de actividad

Estrategia 1

Realizar una reubicacion de los equipos de la empresa para una mayor visualizacion de los productos.

Objetivo

Optimizar los espacios de la empresa, para obtener un adecuado orden de los equipos y una mejor distribucion adecuada de los productos.

Justificacion

La reubicacion de los equipos es muy importante; puesto que, contribuye a que la empresa tenga un adecuado orden y una mejor optimizacién de espacios; en
consecuencia reflejara una mejor imagen ante los clientes; y asi mismo le permitira a la empresa diferenciarse de otras y mejorar su competitividad. Por otro lado,
permitira a los clientes que tengan mayor espacio para disfrutar de una compra mas agradable y de igual forma, el personal de ventas, tendra mayor espacio para
su desempefio en la atencién de los clientes.

Plazo de ejecucion Semana 3 del mes de Agosto del 2018

Cronograma de ejecucion

Actividades
May Jun Jul Ago Sept Oct Nov Dic Ene Feb Mar Abi May
1. Convocar al personal a una reunion X
3. Realizar coordinacién con todo el equipo de trabajo X
4. Anotar las aportaciones del personal en el cuaderno de notas X
5. Tomar la foto dela empresa con los equipos, para posteriormente hacer las comparaciones. X
5. Realizar las mediciones y anotarles con tiza, para saber en donde se ubicaran cada equipo. X
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2. Llevar a cabo la reunioén

6. Finalmente se dara por concluida la reunién.

Presupuesto
Materiales Cantidad Unidad Valor S/. Total S/.
Cuaderno de notas
Lapiceros 1 Unidad 2.5 2.5
. 2 Unidad 0.5 1.0
Tizas
5 Unidad 0.5 25
Cinta métrica
1 Unidad 32. 32.00
Camara fotografica de la empresa 1 Unidad 0.0 0.0
38.0
Total S/. 38.00
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2.1. Se establecera una fecha disponible, en la cual los personales estén dispuestos
a apoyar en la reubicacion de los equipos.

a) Coordinar con todo el personal, el dia en que se encuentran disponibles

para poder realizar la reubicacion de los equipos.

b) Posteriormente, se le va a sugerir una fecha a la administradora, la cual
sugirieron todo el personal para llevar a cabo la reubicacion de los
equipos con todos los personales de la empresa.

c) Luego se le presentara la lista de los personales que se encontraran

disponibles para apoyar en la reubicacién de los equipos.

2.2. Medios y materiales

a) Papel bond
b) Lapiceros

¢) Computadora

2.2.1. Medio de verificacion: Cronograma de actividades

CRONOGRAMA DE ACTIVIDADES
ESTABLECIMIENTO COMERCIAL AIDA
Mayo Junio Julio Agosto  [Septiembre| Octubre | Noviembre | Diciembre |Personales Responsables|
Actividad(es) Semanas | Semanas | Semanas | Semanas | Semanas | Semanas | Semanas | Semanas

1/2(3(4 )12 (3 |4|1]|2|3|4(1 |2(3|4(1|2 (3 |4|1|2|3|4]|1 [2|3][4(1|2]3|4
X X X X X X X X
X X X X X X X X

X X X X X X X
X X X X X X X X

X|X X X XX X[ X X| X X | X X|X
X X X X X X X X
X| XX X[ X]X X X X [X XX | XX X (X [X |X|X
XXX XXX X (XX XX [ XX [ X X] X[X X XXX X[ XX (X[ X XXX X [X
X X X X X X X X
X|X X [X|X X[X |X X[ X XX X[ X | X XX | X X|[X | X X

Fuente: Elaboracion propia

2.3. Presupuesto

A continuacion se presenta la tabla 2.3.1. acerca del presupuesto:
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Tabla 2.3.1. Elaboracion del propuesto de actividad

Estrategia 1

Realizar una reubicacion de los equipos de la empresa para una mayor visualizacion de los productos.

Objetivo

Optimizar los espacios de la empresa, para obtener un adecuado orden de los equipos y una mejor distribucion adecuada de los productos.

Justificacion

La reubicacién de los equipos es fundamental dentro de las organizaciones para obtener una mejor imagen ante el publico, para un mejor desempefio de sus
trabajadores y para que los trabajadores hagan uso eficiente de cada uno de los equipos, ya que todo ello contribuye a que la empresa sea reconocida por sus
clientes; puesto que, son elementos que forman parte de la calidad de la empresa.

Plazo de ejecucion Semana 2 del mes de Septiembre del 2018

Cronograma de ejecucion

Actividades
May Jun Jul Ago Sept Oct Nov Dic Ene Feb Mar Abi May
1. Coordinacion con el personal de la empresa. X
2. Sugerencia de fecha de la reubicacién de los equipos a la X

administradora
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3. Presentacion de lista de los colaboradores que brindaran
su apoyo en la reubicacién de los equipos de la empresa.

Presupuesto
Materiales Cantidad Unidad Valor S/. Total S/.
Lapiceros
Papel Bond 2 Unidad 1.0 1.0
Computadora (propia de la empresa) 1 ciento Un ciento 7.0 7.0
1 Unidad 0.0 0.0
8.0
Total S/.8.00
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2.4. Posteriormente, se establecerd el diay hora en la que se va a realizar la
reubicacion de los equipos

a) Después de haber hecho las coordinaciones con todo el personal y
haber hecho la sugerencia a la administradora.

b) Sellega a coordinar la fecha en la que se llevara a cabo la actividad.

c) Con anticipacion a la fecha a realizarse la actividad, se les enviara a
los personales una notificacion acerca de lo coordinado de la

actividad.

2.5. Medios y materiales

a) Papel bond
b) Lapiceros

¢) Computadora

2.5.1. Medio de verificacion: Notificacion

Atodo el persanal:

Lima, 04 de octubre del 2018,

Pr €5t CoNduCto tenemas el gUsto de notificaries que &l de 2 de noviembre se realizara la
reubicatién e los equipos, camo |0 acordado entre todos los miembros de la empres; con el
objetivo de aptimizar los espacios de Iz empresa y mejorar nuestras instalaciones.

Este objetivo, no se padriz dar sino es por |a participacion de cada uno de ustedes, por lo que la
empresa como lo acordado decidio que no se laborara, sino que solsmente asistiran a la
empresa a apoyar con la reubicacién de todo nuestros equipos. De antemano, se les agradece
por su colaboracién; ya que, €510 contribuird al crecimiento de la empresa

Reciban un caluroso saludo

Atentamente

Fuente: Elaboracion propia

2.6. Presupuesto

A continuacion se presenta la tabla 2.6.1. acerca del presupuesto:
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Tabla 2.6.1. Elaboracion del propuesto de actividad

Estrategia 1

Realizar una reubicacion de los equipos de la empresa para una mayor visualizacion de los productos.

Objetivo

Optimizar los espacios de la empresa, para obtener un adecuado orden de los equipos y brindar una buena imagen hacia los clientes.

Justificacion

La reubicacion de los equipos es fundamental dentro de las organizaciones para obtener una mejor imagen ante el publico, para un mejor desempefio de sus
trabajadores y para que los trabajadores hagan uso eficiente de cada uno de los equipos, ya que todo ello contribuye a que la empresa sea reconocida por sus
clientes; puesto que, son elementos que forman parte de la calidad de la empresa.

Plazo de ejecucion Semana 1 del mes de Octubre del 2018

Cronograma de ejecucion

Actividades
May Jun Jul Ago Sept Oct Nov Dic Ene Feb Mar Abi May
1. Establecimiento de fecha y hora de llevarse a cabo la actividad. X
2. Elaboracion de las notificaciones acerca de la actividad a X
realizarse, para entregar a los personales
3. Realizar la impresién de las notificaciones. X
4. Entrega de notificaciones al personal, acerca de la actividad. X
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Presupuesto

Materiales Cantidad Unidad Valor S/. Total S/.
Papel Bond 1 ciento Un ciento 7.0 7.0
1 Unidad 0.0 0.0

Computadora (propia de la empresa)
Otros: i i0 7.0
ros: Internet e impresion 70

14.0

Total S/. 14.00
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2.7. Finalmente se realizara la ejecucion de la reubicacion de los equipos.

b)

f)

9)

Después de haber establecido la fecha y hora a realizarse la actividad.
La actividad serd realizada en las primera semana del mes de
noviembre, se establecerd un dia de la semana, en la que cual no se
laborara, y de esta manera, todos puedan cooperar con la ejecucion de
la actividad.

Se realizara la limpieza de los equipos.

Posteriormente, se realizaran los cambios de lugares de los equipos,
como las vitrinas de articulos de bazar que se moveran en una parte mas
adelante donde es més visible.

Asi mismo se moveran a otros lugares las congeladoras y los visicooler.
Asi mismo las vitrinas de ropas se encontraran mas adelante, para que
los clientes puedan visualizar mejor los productos, y otros equipos
también seran reubicados.

Todos los personales colaboraran en la actividad con la ayuda y
supervision de la administradora, de manera que se logre el objetivo

propuesto.

2.8. Medios y materiales

a) Guantes

b) Productos de limpieza
c) Telas

d) Esponjas de limpieza

2.8.1. Medio de verificacion: Fotografias

2.9. Presupuesto

A continuacion se presenta la tabla 2.9.1. acerca del presupuesto:
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Tabla 2.9.1. Elaboracion del propuesto de actividad

Estrategia 1

Realizar una reubicacion de los equipos de la empresa para una mayor visualizacion de los productos.

Objetivo

Optimizar los espacios de la empresa, para obtener un adecuado orden de los equipos y brindar una buena imagen hacia los clientes.

Justificacion

La reubicacion de los equipos es clave para la organizacion para obtener una mayor visibilidad de sus productos, mayor espacio para la atencién de sus clientes y
mayor amplitud para que los personales puedan laborar de manera eficiente; contribuyendo a que la empresa obtenga equipos organizados y la atencién que se
brinde sea 100% de calidad.

Plazo de ejecucion Semana 1 del mes de Noviembre del 2018

Cronograma de ejecucion
Actividades
May Jun Jul Ago Sept Oct Nov Dic Ene Feb Mar Abi May

1. Compra de los productos que se necesitaran para la actividad X

2. Reunir a todo el personal de trabajo para empezar con la
actividad.

3. Realizar la ejecucion de la actividad.
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Presupuesto

Materiales Cantidad Unidad Valor S/. Total S/.
Guantes 2 Unidad 5.0 10.0
Telas 4 Unidad 2.0 8.0
Spray de limpiadores de vidrios 5 Unidad 7.0 35.0
. L 10 Unidad 5.0 5.0

Esponjas de limpieza

58.0

Total S/. 58.00
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ACTIVIDAD N°2

l. Datos informativos

1.1. Empresa : Establecimiento Comercial Aida
1.2.  Area . Ventas
1.3.  Ejecutores : Haydee Vanessa Lopez Catalan

1. Datos de la actividad

2.1. Actividad
Realizar una remodelacion de los equipos de la empresa.
2.2. Objetivos
a) Sugerir a la duefia de la empresa.
b) Contactar a personas especialistas para la remodelacion de los equipos.
c) Seleccionar a las personas encargadas para realizar la remodelacién de los equipos

d) Ejecutar la remodelacion de los equipos

I11. Procesos de la actividad

4. Realizar una reubicacion de los equipos de la empresa para una mayor

visualizacién de los productos.

109



4.1. Introduccion.

La remodelacidon de los equipos es importante para que la empresa tenga una mejor
apariencia de sus equipos de trabajo, para que de esta forma, el cliente se sienta
satisfecho y pueda reconocerle por ofrecerle un servicio de calidad en cada uno de
sus elementos tangibles, puesto que son la parte visible de la empresa, ya que por
ello el cliente va a observar la calidad con la que se realiza la atencion a los
consumidores. Para ello, la empresa deberad realizar una remodelacion de sus
equipos y no sea necesario generar mayores costos en compras de nuevos equipos;
de esta manera para evitar que se generen altos costos, solo se hara una
remodelacion de estos para que luzcan una mejor apariencia: se pintaran, los
anaqueles, las vitrinas de madera, los muebles del establecimiento comercial que
lucen despintadas, entre otros.
a) Presentacion de carta a la propietaria de la empresa, para proceder a
realizar la actividad.
b) Se contactara con personas que sean especialistas en realizar pintados o
acabados, para remodelar los equipos.
4.2. Contenido

4.2.1. Primeramente se presentara una carta a la propietaria de la empresa,
acerca de llevar a cabo todo ello, y ver si es aceptable

a) Se elaborara una carta de presentacion, acerca de la actividad que se
quiere implantar para la empresa.

b) Se procedera posteriormente a entregar la carta de presentacion acerca
de realizar la remodelacion de los equipos la administradora de la
empresa.

c) Luego se esperara la respuesta de aprobacion de la actividad.

4.3. Medios y materiales

a) Computadora
b) Papel bond

4.3.1. Medio de Verificacion: Carta de presentacion

4.4. Presupuesto
A continuacion se presenta la tabla 4.4.1. acerca del presupuesto:
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Tabla 4.4.1. Elaboracion del propuesto de actividad

Estrategia 2

Realizar una remodelacion de los equipos de la empresa.

Objetivo

Lograr que la empresa obtenga una mejor imagen de sus equipos, ya que si lucen una mejor apariencia el cliente se sentira satisfecho con el servicio que le presta
la empresa.

Justificacion

La remodelacion de los equipos es fundamental para que la empresa obtenga mayores ventas; puesto que, si se cuenta con equipos nuevos o gue lucen con buena
apariencia, el cliente deseara adquirir los productos; ya que es importante que la empresa muestre una buena imagen con sus equipos, porque son elementos visibles
de la organizacion

Plazo de ejecucion Semana 1 del mes de Enero del 2019

Cronograma de ejecucion
Actividades
May Jun Jul Ago Sept Oct Nov Dic Ene Feb Mar Abi May

1. Elaboracion de carta de presentacion. X

2. Entrega de carta a la administradora de la empresa.

3. Espera de respuesta de la administradora.
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Presupuesto

Materiales Cantidad Unidad Valor S/. Total S/.
Unidad 0.5 0.50
Papel bond
4 Unidad 0.0 0.0
Computadora
5 Unidad 3.0 3.0
Otros: Internet e impresion
35
S/.3.50

Total
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4.5. Posteriormente, se contactara con personas que sean especialistas en

remodelacién de equipos.

a) Después de realizar la aprobacion de la administradora de la empresa.

b) Se procederd inmediatamente a organizar las actividades.

c) Primeramente se contactara a personas que sean especialistas en pintado,
en todo lo relacionado en remodelacion de equipos.

d) Se cotejara los precios de mano de obra para esta actividad.

4.6. Medios y materiales

a) Cuaderno de apuntes
b) Computadora
c) lapiceros

4.6.1. Medio de verificacion: Lista de precios

Lista de precios de especialistas en pintado de equipos
DATOS PRECIO

Fuente: Elaboracién propia

4.7. Presupuesto

A continuacion se presenta la tabla 4.7.1. acerca del presupuesto:
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Tabla 4.7.1. Elaboracion del propuesto de actividad

Estrategia 2

Realizar una remodelacion de los equipos de la empresa.

Objetivo

Lograr que la empresa obtenga una mejor imagen de sus clientes y pueda mejorar su competitividad.

Justificacion
La remodelacién de los equipos es importante, pues favorece a que la empresa luzca una mejor visibilidad de sus productos, muestre un servicio de calidad, ya
gue son elementos visibles para el clientes, por ello deben lucir con una buena apariencia.

Plazo de ejecucion Semana 2 del mes de Enero del 2019

Cronograma de ejecucion
Actividades
May Jun Jul Ago Sept Oct Nov Dic Ene Feb Mar Abi May

1. Organizacion de actividades X

4. Contactar con personas especialistas en el trabajo de la actividad.

5. Cotejo de precio de mano de obra de los especialistas.

114



Presupuesto

Materiales Cantidad Unidad Valor S/. Total S/.
Unidad 3.0 3.00
Cuaderno de notas 1
Computadora 1 Unidad 0.0 0.0
Otros: Internet y teléfono Unidad 10.0 10.0
13.0
Total S/. 13.00
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4.8. Posteriormente, se realizara la seleccion de dos personas especialistas para
llevar a cabo la actividad.

a) Se procedera a brindar a la administradora el precio cotejado a las personas
con las que se contacto para realizar la actividad.

b) Luego se coordinara con la administradora para seleccionar a las dos
personas encargadas de realizar los pintados de los equipos, con menos costo
de mano de obra.

c) Posteriormente, se contactara a estas dos personas para acordar la fecha en
el que se requiere de su trabajo.

d) Finalmente, se realizara el contrato de trabajo, con la finalidad de que se

termine a una fecha especifica.

4.9. Medios y materiales

a) Cuaderno de apuntes
b) Computadora
c) lapiceros

4.9.1. Medio de verificacion: e-mail

#  Correo de Outlock

C -

Fuente: Elaboracion propia

4.10. Presupuesto

A continuacion se presenta la tabla 4.9.1. acerca del presupuesto:
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Tabla 4.10.1. Elaboracion del propuesto de actividad

Estrategia 2

Realizar una remodelacion de los equipos de la empresa.

Objetivo

Favorecer a que la empresa muestre una buena imagen en sus equipos y pueda entregar a sus clientes un servicio 100% de calidad.

Justificacion
La remodelacion de los equipos es clave, para que la organizacion pueda ofrecer un mejor servicio a sus clientes y puedan ellos sentirse satisfechos con la atencion
prestada por la empresa.

Plazo de ejecucion Semana 2 del mes de Febrero del 2019

Cronograma de ejecucion

Actividades
May Jun Jul Ago Sept Oct Nov Dic Ene Feb Mar Abi May
1. Mostrar la lista de precios de mano de obra a la administradora. X
2. Coordinar con la administradora, para seleccionar a las personas X
especialistas en el trabajo.
X
4. Realizar el convenio de trabajo entre ambas partes, tanto la administradora como las personas a realizar el trabajo. X
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3. Contactar a las dos especialistas en el trabajo.

Presupuesto
Materiales Cantidad Unidad Valor S/. Total S/.

L apiceros 2 Unidad 0.5 1.0
Cuaderno de apuntes 1

Computadora (Propia de la empresa) 1 Unidad 30 30
Otros: Internet y teléfono 6.0

Presupuesto de mano de obra de especialistas en pintados. 2 250.00 500 .0

T 5100

Total S/.510.00
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4.11. Ejecucion de la remodelacion de los equipos de la empresa

a) Se procedera primeramente a realizar la compra de las pinturas, segun lo
indicado por los especialistas y otros objetos que se necesitaran para
realizar el trabajo de remodelacion de los equipos.

b) Posteriormente, los especialistas en remodelacion empezaran con el
trabajo encomendado.

c) Se procederd a ejecutar la remodelacion delos equipos.

4.12. Medios y materiales

a) Baldes de pinturas
b) Lijas

c¢) Clavos

d) Pegamento

4.12.1. Medio de verificacion: Fotografias

4.13. Presupuesto

A continuacion se presenta la tabla 4.13.1 acerca del presupuesto.

119



Tabla 4.13.1. Elaboracion del propuesto de actividad

Estrategia 2

Realizar una remodelacion de los equipos de la empresa.

Objetivo

Impulsar a que la empresa muestre una buena imagen y gue sus clientes se sientan satisfechos con los equipos que cuanta la empresa.

Justificacion
La remodelacién de los equipos es clave para que la empresa pueda facilitar a una mejor atencion a los clientes y contribuir a que su servicio sea de calidad en
cada uno de los elementos que forman parte de los elementos tangibles del servicio, ya que son visibles ante el consumidor.

Plazo de ejecucién Semana 4 del mes de Febrero del 2019

Cronograma de ejecucion

Actividades
May Jun Jul Ago Sept Oct Nov Dic Ene Feb Mar Abi May
1. Compra de pinturas. X
2. Coordinar con la personas encargas del trabajo, para empezar con X
sus labores.
4. Ejecucion de la actividad. X
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Presupuesto

Materiales Cantidad Unidad Valor S/.
Baldes de pintura )
4 Unidad 4.0

Lijas 2 Unidad 40.
Clavos

1 paquete 8.0
Pegamento

2 Unidad 10.0
Total

121

Total S/.

160.0

8.0

8.0
20.0

196.0

S/. 196.00



ACTIVIDAD N°3

1.1.

1.2.

1.3.

2.1.

Datos informativos

Empresa : Establecimiento comercial Aida
Area . Ventas
Ejecutores Haydee Vanessa Lopez Catalan

Datos de la actividad

Actividad

Realizar capacitaciones al personal de ventas acerca del merchandising para brindar una

mejor atencién al cliente.

2.2.

Objetivos

Sugerir a la duefia de la empresa a implantar capacitaciones al personal, acerca
de merchandising para brindar una mejor atencién al cliente.
Realizar un cronograma de actividades referidos a la capacitacion al personal

acerca merchandising para brindar una mejor atencion al cliente.

. Reservar un lugar apropiado para llevar a cabo la capacitacion para el personal.

. Convocar a una reunion al personal de ventas, para informarles acerca de la

realizacion de la capacitacion.

. Ejecutar la capacitacion acerca del merchandising para brindar una mejor

atencion al cliente para el personal de ventas.
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I1l. Procesos de la actividad

1. Sugerir a la propietaria de la empresa a implantar capacitaciones al personal,

acerca de merchandising para brindar una mejor atencion al cliente.

1.1 Introduccion.

Para mejorar las ventas de las organizaciones, es importante que se implanten
capacitacion para el personal, para obtener mejores resultados de sus colaboradores ya si
poder aumentar sus ventas. Por ello, primero se le va realizar la sugerencia de a la
propietaria de poder llevar a cabo estos talleres para el personal de ventas, ya que
favorecera a que ellos puedan brindar una mejor atencién a los clientes, y a realizar uso
de una de las técnicas mas empleadas por las organizaciones para sus clientes que es el

merchandising.

a) Presentacion de una carta a la propietaria de la empresa
b) Posteriormente poder realizarse la actividad, con el propésito de que contribuya
a que la empresa obtenga mejores ventas.
2.  Contenido.

Luego de presentar la parte introductoria, se procede a mostrar siguientes pasos que se

debe regir para poder realizar la presentacion de carta, siendo esta la primera actividad:

2.1. Primeramente se presentara una carta a la propietaria de la empresa, acerca de
llevar a cabo todo ello, y ver si es aceptable

a) Se elaborara una carta de presentacion, acerca de la capacitacion para el
personal de ventas que se desea implantar para la empresa.
b) Se procedera posteriormente a entregar la carta de presentacion acerca de
realizar la capacitacion a la administradora de la empresa
c) Luego se esperara la respuesta de aprobacion de la actividad.
2.2 Medios y materiales

a) Computadora
b) Papel bond
2.2.1.Medio de Verificacion: Carta de presentacion

2.3. Presupuesto
A continuacion, se presenta la tabla 2.3.1. acerca del presupuesto:
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Tabla 2.3.1. Elaboracion del propuesto de actividad

Estrategia 3

Realizar capacitaciones al personal de ventas acerca del merchandising para brindar una mejor atencion al cliente.

Objetivo

Favorecer a la empresa a que aumente sus ventas, ya que son los personales de ventas los que se encuentran mas en contacto con los clientes y puedan brindar un
servicio de calidad.

Justificacion

La capacitacion para el personal de ventas es fundamental para que la empresa obtenga mayores ventas; puesto que, hace falta que el personal haga un mejor uso
de persuasion para llegar al cliente, y este pueda adquirir los productos, y asi mismo pueda brindar una mejor explicacion acerca de los beneficios de los productos
nuevos a los clientes.

Plazo de ejecucion Semana 1 del mes de Marzo del 2019

Cronograma de ejecucion

Actividades
May Jun Jul Ago Sept Oct Nov Dic Ene Feb Mar Abi May
1. Elaboracion de carta de presentacion. X
6. Entrega de carta a la administradora de la empresa. X
X

7. Espera de respuesta de la administradora.
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Presupuesto

Papel bond
Computadora

Otros: Internet e impresion

Materiales Cantidad Unidad
Unidad
5
1 Unidad
Unidad

Valor S/.

0.5

0.0

3.0

Total

Total S/.

0.50

0.0

3.0

3.5

S/.3.50
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2.4. Realizar un cronograma de actividades referidos a la capacitacion al personal

acerca merchandising para brindar una mejor atencién al cliente.

2.4.1. Procesos de la actividad

a) Luego de la respuesta de la administradora, se pasara a realizar las actividades para
organizar el taller de merchandising.

b) Posteriormente, se coordinara con la administradora acerca del cronograma.

c¢) Finalmente, se establecera las fechas para iniciar con la implementacion de talleres
para el personal de ventas.

2.5. Medios y materiales.

a) Papel Bond
b) Computadora

c) Lapiceros

2.6. Medio de Verificacion: Diagrama Gantt

ACTIVIDADES WARZO ABRIL

Invitacion al personal sobre el taller

Coordinacion con la administradora acerca de la compra de materiales a utilizar para el taller

Compra de materiales para el taller

Desarrollo del taller

Fuente: Elaboracién propia

2.7. Presupuesto

A continuacion, se presenta la tabla 2.7.1. acerca del presupuesto
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Tabla 2.7.1. Elaboracion del propuesto de actividad

Estrategia 3

Realizar capacitaciones al personal de ventas acerca del merchandising para brindar una mejor atencion al cliente.

Objetivo

Contribuir a que la empresa aumente sus ventas; puesto que, si los personales de ventas brindan una buena atencion a los clientes se lograra obtener mayores
ventas en los productos que oferta la empresa.

Justificacion
La capacitacion para el personal de ventas es importante; ya que favorece a los colaboradores a poder desempefiarse mas y realizar mejor sus labores; en
consecuencia se ofrecera al cliente un mejor servicio.

Plazo de ejecucion Semana 2 del mes de Marzo del 2019

Cronograma de ejecucion

Actividades
May Jun Jul Ago Sept Oct Nov Dic Ene Feb Mar Abi May
1. Confinacién de respuesta por parte de la administradora, para X
llevar a cabo la capacitacion al personal.
2. Coordinacion con la  administradora, para establecer el
cronograma.
X

3. Finalmente, se establecera las fechas a llevarse la capacitacion
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Presupuesto

Materiales Cantidad Unidad Valor S/. Total S/.
Papel bond 1 ciento Unidad 7.0 7.00
Computadora 1 Unidad 0.0 0.0
Otros: Internet e impresion Unidad 3.0 3.0
S/.10.00

Total
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. Reservar un lugar apropiado para llevar a cabo la capacitacion para el personal.

2.8.1. Procesos de la actividad

a) Luego se debe buscar un local apropiado para llevar acabo la capacitacion, para los
personales de venta.

b) Realizar cotejos de precios de los locales.
c) Posteriormente, se debe entregar la lista de precios a la administradora.
d) Luego, se elegira un lugar adecuado, para llevar a cabo la capacitacion.

e) Finalmente, se realizara la reservacion.

2.9. Medios y materiales.

a) Papel Bond
b) Computadora

c) Lapiceros

Medio de Verificacion: Carta de reservacion

Par este media la empresa Aida, solicita Ia reservacion del 10€al...........| con mativa de resfizar
Ia capachacidn para los personales de |2 empresa el da........, coma lo acardado en el acuerdo

itia garantiza el pago por el alquiler acardado, por el dia establecido; por tal motiva
ien en el estado de cuentz, para realizar dicho depésite de dinera.

Fuente: Elaboracion propia

2.10. Presupuesto

A continuacion, se presenta la tabla 2.10.1. acerca del presupuesto:
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Tabla 2.10.1. Elaboracion del propuesto de actividad

Estrategia 3

Realizar capacitaciones al personal de ventas acerca del merchandising para brindar una mejor atencion al cliente.

Objetivo

Contribuir a que el personal brinde una mejor atencion a los clientes, logrando que la empresa sea reconocida por su servicio de calidad.

Justificacion
La capacitacion para el personal de ventas es fundamental para la empresa, porque ayudara a mejorar el desempefio de sus colaboradores y contribuira a que los
clientes puedan reconocer a la empresa por su buen servicio.

Plazo de ejecucién Semana 3 del mes de Marzo del 2019

Cronograma de ejecucion

Actividades
May Jun Jul Ago Sept Oct Nov Dic Ene Feb Mar Abr

1. Confinacion de respuesta por parte de la administradora, para X
llevar a cabo la capacitacion al personal.

2. Coordinacion con la administradora, para establecer el
cronograma.

3. Finalmente, se establecerd las fechas a llevarse la capacitacion
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Presupuesto

Materiales Cantidad Unidad Valor S/. Total
Papel bond
1/2ciento Unidad 35 3.50
Computadora 1
Unidad 1.0 1.00
Lapiceros 2
Local L 1,800.00
. . 6.00 6.00
Otros: Internet e impresion -
1,810.50
S/.1 810.50

Total
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2.11. Convocar a una reunion al personal de ventas, para informarles acerca de la

realizacion de la capacitacion.

2.11.1. Procesos de la actividad

a) Luego de realizar la reservacion del lugar, en donde se llevara a cabo la capacitacion,

se coordinara con la administradora para convocar a todo el personal a una reunion.
b) Establecer la fecha para la reunion.
c) Se realizara la convocatoria a la reunion, a través de los correos de los colaboradores

d) Posteriormente, se realizar la reunion, en donde se le informara al personal acerca de

la capacitacion a realizarse.
e) Finalmente, se dara por concluida la reunion.
Medios y materiales.

a) Papel Bond
b) Computadora

Medio de Verificacion: e-mail

#  Correo de Outlook 9 A B

= ® ¥

Fuente: Elaboracion propia

2.12. Presupuesto

A continuacion, se presenta la tabla 2.12.1. acerca del presupuesto:
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Tabla 2.12.1. Elaboracion del propuesto de actividad

Estrategia 3

Realizar capacitaciones al personal de ventas acerca del merchandising para brindar una mejor atencion al cliente.

Objetivo

Contribuir a que la empresa aumente sus ventas; puesto que, si los personales de ventas brindan una buena atencién a los clientes se lograra obtener mayores
ventas en los productos que oferta la empresa.

Justificacion
La capacitacion para el personal de ventas es importante; ya que favorece a los colaboradores a poder desempefiarse mas y realizar mejor sus labores; en
consecuencia se ofrecera al cliente un mejor servicio.

Plazo de ejecucion Semana 4 del mes de Marzo del 2019

Cronograma de ejecucion
Actividades
May Jun Jul Ago Sept Oct Nov Dic Ene Feb Mar Abi May

1. Coordinacién con la administradora, para convocar a una

L X
reunion al personal.

3. Establecer fecha de reunion.

4. Convocatoria a todos los personales a la reunién, a través de
e-mail.
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5. Ejecucion de reunion, para informar al personal acerca del
taller a realizarse.

6. Cierre de reunién.

Presupuesto

Materiales Cantidad Unidad Valor S/. Total S/.
Papel bond 1/2 ciento Unidad 35 3.50
Computadora 1 Unidad 0.0 0.0
Otros: Internet e impresién Unidad 5.0 5.0
Total S/. 8.50
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2.13. Ejecutar la capacitacion acerca del merchandising para brindar una mejor
atencion al cliente para el personal de ventas.

2.13.1. Procesos de la actividad

a) Se realizara presupuestos acerca de los costos de un ponente para brindar la
capacitacion

b) Luego se seleccionara al ponente adecuado, mediante las coordinaciones con la
administradora de la empresa.

c) Asi mismo, se realizara el contrato con el ponente para la fecha y hora a dictar la

capacitacion.

d) Posteriormente, se les enviara un correo de invitacion a todo el personal de ventas, para

que sean participes del taller.
e) Finalmente, se llevara a cabo la ejecucion de la capacitacion.

f) El tema a dictar el ponente, sera acerca del merchandising, para que de esta forma, el
personal pueda aprender més acerca de la persuasion de los clientes, de como realizar las
demostraciones de los productos, de cémo explicar al cliente los beneficios de los

productos, entre otros; con la finalidad de mejorar en la atencion a los clientes.

g) Se promovera en la capacitacion, la participacion de ejercicios individuales y grupales;

de forma que sea dinamica para todo el personal.
Medios y materiales.

a) Pizarra acrilica

b) Plumones

c) Cartulinas, papelotes

d) Cinta embalaje

e) Bolsas de dulces, bebidas

f) Micréfono y parlantes.

Medio de verificacién: Lista de asistencia
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Fuente: Elaboracién propia

2.14. Presupuesto

A continuacion, se presenta la tabla 2.14.1. acerca del presupuesto:
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Tabla 2.14.1. Elaboracion del propuesto de actividad

Estrategia 3

Realizar capacitaciones al personal de ventas acerca del merchandising para brindar una mejor atencion al cliente.

Objetivo

Desarrollar en los personales de ventas habilidades que favorezcan a brinar una meojr atencion

Justificacion
La capacitacion para el personal de ventas es importante; ya que favorece a los colaboradores a poder desempefiarse mas y realizar mejor sus labores; en
consecuencia se ofrecera al cliente un mejor servicio.

Plazo de ejecucion Semana 1 del mes de Abril del 2019

Cronograma de ejecucion

Actividades
May Jun Jul Ago Sept Oct Nov Dic EF MA M
X
1. Realizar presupuesto para el ponente
X
2. Seleccién de ponente.
X

137



3. Establecer un contrato de la administradora con el ponente.

4. Envid de invitacion al personal, a través de e-mail.

5. Ejecucidn del taller

Presupuesto

Pizarra acrilica

Plumones

Cartulina

Papelote

Cinta embalaje

Bolsas de dulces y bebidas
Microfono y parlantes

Presupuesto para el pago al ponente

Materiales Cantidad Unidad
Unidad
1
Unidad
4
6 Unidad
5
Unidad
2
1

Valor S/.

3.0

0.5

3.0

Total

Total S/.

S/85.00
$/12.00
$/.3.00
S/2.50
S/.15.00

S/.25.00
S/2, 300.00
S/2,200.00

S/. 4, 642.50
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ACTIVIDAD N° 4

l. Datos informativos

1.1. Empresa : Establecimiento comercial Aida
1.2.  Area . Ventas
1.3.  Ejecutores : Haydee Vanessa Lopez Catalan

1. Datos de la actividad

2.1. Actividad

Reforzar con talleres al personal acerca del merchandising para brindar una mejor

atencion al cliente.

2.2. Objetivos

1. Realizar una convocatoria para elegir al ponente para el taller.

2. Realizar un cronograma de actividades en coordinacion con el ponente elegido.

3. Reservar un lugar apropiado para llevar a cabo la dictacion del taller para el
personal.

4. Informar al personal de ventas acerca de los talleres que se llevaran a cabo.

5. Entregar pequefios presentes a los asistentes al taller.
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I1l. Procesos de la actividad

1. Realizar una convocatoria para elegir al ponente para el taller.

1.1. Introduccion.

Para desarrollar aun mas las habilidades del personal, es importante que se implanten
talleres para los colaboradores; ya que es clave para la empresa pueda ser reconocidos por
ofrecer un servicio de calidad; puesto que, el personal de ventas es el que tiene mas
contactos con los clientes y de ello dependerd que la empresa sea reconocida por sus
clientes. Es por ello de suma importancia que una vez la empresa realice capacitacion a
su personal acerca del merchandising, se realicen reforzamientos acerca de este, mediante
talleres que contribuyan al crecimiento del personal y puedan realizar una adecuada

atencion a los clientes.

1.1. Contenido.

Luego de presentar la parte introductoria, se procede a mostrar siguientes pasos que se
debe regir para poder realizar la convocatoria para elegir al ponente para dictar los

talleres:

a) Primero se dara la coordinacién con la administradora para establecer la
busqueda de ponentes que dicten talleres.

b) Se realizara la convocatoria a través de avisos, afiches; para generar un
menor costo.

c) Posteriormente, se elegira al ponente adecuado.

d) Luego se elaborara un cronograma de actividades junto al ponente, los

horarios, etc.

2. Medios y materiales

a) Computadora
b) Papel bond

2.1. Medio de Verificacion: Avisos
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SE NECESITA UN EXPOSITOR PARA BRINDAR
CAPACITACION

La empresa Aida esta en biisqueda de un candidato con experiencia para brindar
capacitaciones para los personales dela empresa. Debera tener vocacion de servicio y
tener como conviceion siempre estar a la vanguardia del crecimiento y mejora
continua. Preparado para dar significativos talleres acerca del tema:
-Merchandising
El candidato deberd conocer sus fc zas para liderar la on del(os) tema(s)
que propondra desde su entrevista.

Indicar sus pretensiones salariales por hora de la dictacion de los talleres.

Evaluacion de candidatos:
1.- Revision de documentos del candidato:

- CV.- experiencia lictando pre: ¢ seminarios, talleres o
modalidad In-house.

Fuente: Elaboracion propia

2.2. Presupuesto

A continuacion se presenta la tabla 2.2.1. acerca del presupuesto:
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Tabla 2.2.1. Elaboracion del propuesto de actividad

Estrategia 4

Reforzar con talleres al personal acerca del merchandising para brindar una mejor atencion al cliente.

Objetivo

Contribuir a que los personales de venta, puedan desarrollar sus habilidades, de esta forma, realizaran una buena atencion a los clientes.

Justificacion

Los talleres que s e implanten en la empresa, beneficiara a que el personal pueda desenvolverse mejor en sus labores; en consecuencia se convertiran en personas

mas productivas para la empresa.

Plazo de ejecucién

Semana 1 del mes de Abril del 2019

Actividades

May Jun

Cronograma de ejecucion

Jul  Ago  Sept Oct Nov Dic Ene Feb Mar Abr May

1. Coordinacién con la administradora, para realizar la
convocatoria del ponente.

2. Realizar los avisos y colocarlos en lugares estratégicos.

3. Seleccionar al ponente adecuado para brindar los talleres.
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Presupuesto

Papel bond
Computadora

Otros: Internet e impresion

Presupuesto para el pago del ponente:

Materiales Cantidad Unidad
1ciento Unidad

1 Unidad

Unidad

Valor S/.

7.0
0.0

10.0
2,100.00

Total

Total S/.

7.00
0.0

10.0
2,100.00

S/.2,117.50
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2.3. Reservar un lugar apropiado para llevar a la dictacion del taller para el
personal.

2.3.1. Procesos de la actividad

a) Luego se debe buscar un local apropiado para llevar acabo los talleres, para los

personales de venta.
b) Realizar la busqueda en péginas web de alquileres de locales.
c) Posteriormente, se debe entregar la lista de precios a la administradora.

d) Luego, se elegira un lugar apropiado, para llevar a cabo la dictacion del taller, por parte
del ponente.

e) Finalmente, se realizara la reservacion del local.
2.4. Medios y materiales.

a) Papel Bond

b) Computadora

c) Lapiceros

2.4.1. Medio de Verificacion: Carta de reservacion

I -

Por este medio la empresa Aida, solicita la reservacion del logal............, con mativo de
realizar ...

da garantiza el pago por el alquiler acordado del local, por e dia
otive esperemas nos envien en el estada de cuenta, para realizar

Fuente: Elaboracion propia

2.5. Presupuesto

A continuacion, se presenta la tabla 2.5.1. acerca del presupuesto:
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Tabla 2.5.1. Elaboracion del propuesto de actividad

Estrategia 4

Reforzar con talleres al personal acerca del merchandising para brindar una mejor atencién al cliente.

Objetivo

Lograr que la empresa incremente sus ventas por la buena atencion y el servicio de calidad de sus personales.

Justificacion

La talleres para el personal de ventas es importante para la empresa, porque favorece a su crecimiento en ventas y aumentar su cartera de cliente; puesto que, si el
cliente muestra un buen trato a los clientes o emplee técnicas adecuadas de merchandising, lograra que el cliente adquiera el producto y/o servicio que oferta la
empresa

Plazo de ejecucion Semana 2 del mes de Abril del 2019

Cronograma de ejecucion

Actividades
May Jun Jul Ago Sept Oct Nov Dic Ene Feb Mar Abr May
1. Busqueda de alquileres de local en paginas web. X
2. Entrega de la lista de precios a la administradora. X
3. Seleccidn de local
4. Reservacion de local X
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Presupuesto

Materiales Cantidad Unidad Valor S/. Total
Papel bond
1/2ciento Unidad 35 3.50
Computadora 1
Unidad 1.0 1.00
Lapiceros 2
Local . 1,200.00
] ) 6.0 6.00
Otros: Internet e impresion -
1,210.50
S/.1 210.50

Total
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2.6. Informar al personal de ventas acerca de los talleres que se llevaran a cabo.

2.6.1. Procesos de la actividad

a) Se les enviara un correo a todo el personal de ventas, invitandolos para el taller a

llevarse a cabo.

2.7. Medios y materiales

a) Computadora

b) Lapiceros

2.7.1. Medio de Verificacion: e-mail

Correo de Outlook

INVITACION

L Ty ——
ppmtieompior oA e i
o

Fuente: Elaboracién propia

2.8. Ejecutar la capacitacion acerca del merchandising para brindar una mejor

atencion al cliente para el personal de ventas

a) Para la ejecucion del taller, se realizara la compra de algunos materiales que se

emplearan en el taller.

b) Recibimiento en el local a todo el personal invitado.

c) Posteriormente se iniciara la actividad del taller.
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d) Se realizaran simulaciones, de manera que todo participen de manera individual y
grupal en el taller.

2.9. Medios y materiales.

a) Pizarra acrilica

b) Plumones

c) Cartulinas, papelotes

d) Cinta embalaje, bolsa de globos
e) Bolsas de dulces, bebidas

f) Micréfono, parlantes y sillas.

2.9.1. Medio de verificacién: Lista de asistencia

Nombres | Apellidos |N° Celular| Area correo

Fuente: Elaboracién propia

2.10. Presupuesto

A continuacion, se presenta la tabla 2.10.1. acerca del presupuesto:

148



Tabla 2.10.1. Elaboracion del propuesto de actividad

Estrategia 4

Realizar capacitaciones al personal de ventas acerca del merchandising para brindar una mejor atencion al cliente.

Objetivo

Desarrollar en los personales de ventas habilidades que contribuyan a brindar una mejor atencion a los clientes, a través del uso adecuado de técnicas de
merchadising.

Justificacion
El reforzamiento de talleres, permitira que los clientes pueden crecer de manera laboral y personal, puesto que aprenderan a como poder ofrecer los productos de
la empresa, como deben se debe realizar las demostraciones y otras técnicas que forman parte del merchadising.

Plazo de ejecucion Semana 4 del mes de Mayo del 2019
Cronograma de ejecucion
Actividades
May Jun Jul Ago Sept Oct Nov Dic Ene Feb Mar Ab May

X

1. Compra de materiales que se necesitara para el taller.
X

2. Recibimiento de los personales en el local

3. Ejecucidn del taller X
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Presupuesto

Materiales Cantidad Unidad Valor S/. Total S/.
Pizarra acrilica
$/85.00
Plumones Unidad
1 _ 3.0 S/12.00
Cartulina Unidad
4 S/.3.00
Papelote S/2.50
Cinta embalaje 6 Unidad 0.5 $/.15.00
1 7. 7.
Bolsa de globos S S17.50
Bolsas de dulces y bebidas $/.40.00
Unidad S/2,300.00
Micréfono y parlantes ) 3.0
sill 22.0
illas 15 S/330.00
Presupuesto para el pago al ponente 1 $/1,800.00
Total S/. 4, 595.00
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ANEXO A

MATRIZ DE CONSISTENCIA

ELEMENTOS TANGIBLES DEL SERVICIO Y VENTAS EN EL ESTABLECIMIENTO COMERCIAL“AIDA”, VENTANILLA, 2018

PROBLEMA OBJETIVO HIPOTESIS VARIABLES DIMENSIONES METODO Pol\?bésc,:'ll'gz Y

GENERAL.: GENERAL.: GENERAL.: 1.Poblaciéon= 120

INSTALACIONES clientes del

¢ Qué relacion existe entre los elementos Determinar la relacion que existe entre los  Existe relacion entre los elementos  VARIABLE 1: FISICAS El método de la establecimiento

tangibles del servicio y ventas en el elementos tangibles del servicioy ventas tangibles del servicioy ventasenel  Elementos EQUIPOS investigacion es comercial Aida.

establecimiento comercial Aida, en el establecimiento comercial Aida, establecimiento comercial Aida,  Tangibles del PERSONAL hipotético - 2 Muestra= 92

Ventanilla, 2018? Ventanilla, 2018. Ventanilla, 2018. Servicio . :

deductivo. personas
MATERIALES DE ENFOQUE 3.Muestreo=
COMUNICACION e ' o
Cuantitativo probabilistico
ESPECIFICOS: ESPECIFICOS: ESPECIFICOS: TIPO TECNICAS
Aplicada-

a) ¢Qué relacion existe entre las a) Determinar la relacién que existe a)Existe relacion entre las Técnica La encuesta utiliza la
instalaciones fisicas y ventas en el entre las instalaciones fisicas y instalaciones fisicas y ventas en NIVEL escala tipo Likert.
establecimiento  comercial ~ Aida, ventas en el establecimiento el establecimiento comercial "

Ventanilla, 2018? comercial Aida, Ventanilla, 2018. Aida, Ventanilla, 2018. PRINCIPIOS Descrlpt_lvo .

b)  ;Qué relacion existe entre los equipos b)  Determinar la relacion que existe b)Existe relacion entre los equipos BASICOS DE LA correl_acmnal
y ventas en el establecimiento entre los equipos y ventas en el y ventas en el establecimiento VENTA TéC”'Ea
comercial Aida, Ventanilla, 2018? establecimiento comercial Aida, comercial  Aida, Ventanilla, VARIABLE 2: DISENO INSTRUMENTOS

c)  ¢Qué relacion existe entre el personal Ventanilla, 2018. 2018. Ventas
y ventas en el establecimiento c¢) Determinar la relacion que existe c)Existe relacion entre el personal y No experimental  El instrumento es un
comercial Aida, Ventanilla, 2018? entre el personal y ventas en el ventas en el establecimiento de corte cuestionario de 20

d) (Qué relacion existe entre los establecimiento comercial Aida, comercial ~ Aida, Ventanilla, transversal ftems.
materiales de comunicaciény ventas Ventanilla, 2018. 2018.
en el establecimiento comercial Aida, d) Determinar la relacién que existe d)Existe relacién entre los REGLAS
Ventanilla, 2018? entre los materiales de materiales de comunicacion y FUNDAMENTALES On

comunicacion 'y ventas en el ventas en el establecimiento DE LA VENTA J,
establecimiento  comercial Aida, comercial ~ Aida, Ventanilla, n r
Ventanilla, 2018. 2018. T

[07]

Fuente: Elaboracion propia
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ANEXO B
VALIDACION DE INSTRUMENTO

CARTA DE VALIDACION

Lima, 07 de noviembre del 2017

Estimada MSc.: Petronila Liliana Mairena Fox

Aprovecho la oportunidad para saludarle y manifestarle que, teniendo en
cuentasu reconocido prestigio en la docencia e investigacién, he considerado
pertinente solicitarle su colaboracién en la validacion del instrumento de
obtencion de datos que utilizaré en la investigacién denominada: “ Elementos
tangibles del servicio y ventas en el Establecimiento Comercial Aida,
Ventanilla, 2018”. Para cumplir con lo solicitado, le adjunto a la presente la
siguiente documentacion:

a) Problemas e hipotesis de investigacion.

b) Instrumento de obtencién de datos

c) Matriz de validacion de los instrumentos de obtencion de datos

La solicitud consiste en evaluar cada uno de los items del instrumento de
medicion e indicar si es adecuado o no. En este segundo caso, le agradeceria
nos sugiera como debe mejorarse.

Agradeciéndole de manera anticipada por su colaboraciéon, me despido de
usted,

Atentamente,

i

Haydee Vanessa Lépez Catalan




Lima, 09 de julio del 2018

Estimado Dr.: Teodoro Carranza Estela

Aprovecho la oportunidad para saludarle y manifestarle que, teniendo en
cuentasu reconocido prestigio en la docencia e investigacion, he considerado
pertinente solicitarle su colaboracion en la validaciéon del instrumento de
obtencion de datos que utilizaré en la investigacion denominada: “ Elementos
tangibles del servicio y ventas en el Establecimiento Comercial Aida,
Ventanilla, 2018”. Para cumplir con lo solicitado, le adjunto a la presente la
siguiente documentacion:

a) Problemas e hipotesis de investigacion.

b) Instrumento de obtencion de datos

¢) Matriz de validacién de los instrumentos de obtencidon de datos

La solicitud consiste en evaluar cada uno de los items del instrumento de
medicién e indicar si es adecuado o no. En este segundo caso, le agradeceria
nos sugiera como debe mejorarse.

Agradeciéndole de manera anticipada por su colaboraciéon, me despido de
usted,

Atentamente,

/Y .

Haydee Vanessa Lépez Catalan
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Lima, 09 de julio del 2018

Estimado Dra.: Maria Dolores Martinez Zavala

Aprovecho la oportunidad para saludarle y manifestarle que, teniendo en
cuentasu reconocido prestigio en la docencia e investigacién, he considerado
pertinente solicitarle su colaboracién en la validacion del instrumento de
obtencion de datos que utilizaré en la investigacién denominada: “ Elementos
tangibles del servicio y ventas en el Establecimiento Comercial Aida,
Ventanilla, 2018”. Para cumplir con lo solicitado, le adjunto a la presente la
siguiente documentacion:

d) Problemas e hipétesis de investigacion.

e) Instrumento de obtencion de datos

f) Matriz de validacion de los instrumentos de obtencién de datos

La solicitud consiste en evaluar cada uno de los items del instrumento de
medicion e indicar si es adecuado o no. En este segundo caso, le agradeceria
nos sugiera como debe mejorarse.

Agradeciéndole de manera anticipada por su colaboracién, me despido de
usted,

Atentamente,

Haydee Vanessa Lépez Catalan
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d)

“ELEMENTOS TANGIBLES DEL SERVICIO Y VENTAS EN EL
ESTABLECIMIENTO COMERCIAL AIDA, VENTANILLA, 2018”

1. Problema
1.1. Problema general

¢Qué relacion existe entre elementos tangibles del servicio y ventas en el

establecimiento comercial Aida, Ventanilla, 2018?

1.2. Problemas especificos

a) ¢Qué relacion existe entre las instalaciones fisicas y ventas en el establecimiento
comercial Aida, Ventanilla, 2018?

b) ¢Qué relacidn existe entre los equipos y ventas en el establecimiento comercial Aida,
Ventanilla, 2018?

c) ¢Qué relacion existe entre el personal y ventas en el establecimiento comercial Aida,
Ventanilla, 2018?

d) ;Qué relacion existe entre los materiales de comunicacion y ventas en el

establecimiento comercial Aida, Ventanilla, 2018?

2. Hipotesis

2.1. Hipotesis general

Existe relacion entre elementos tangibles del servicio y ventas en el establecimiento

comercial Aida, Ventanilla, 2018.

2.2. Hipotesis especificas

Existe relacion entre las instalaciones fisicas y ventas en el establecimiento comercial
Aida, Ventanilla, 2018.

Existe relacion entre los equipos y ventas en el establecimiento comercial Aida,
Ventanilla, 2018.

Existe relacién entre el personal y ventas en el establecimiento comercial Aida,
Ventanilla, 2018.

Existe relacion entre los materiales de comunicacion y ventas en el establecimiento

comercial Aida, Ventanilla, 2018.
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ANEXO C
CUESTIONARIO
CUESTIONARIO DIRIGIDO A LOS CLIENTES PARA MEDIR LOS
ELEMENTOS TANGIBLES Y VENTAS
Estimado cliente para nosotros su apreciacion acerca de nuestra empresa es de suma

importancia, por tal motivo le pedimos que por favor responda las siguientes interrogantes
segln corresponda.

El cuestionario es de caracter confidencial, lea cuidadosamente cada una de las afirmaciones y
marque con una (X) la alternativa de respuesta que se adecle a su criterio.

ESCALA DE VALORACION
1 2 3
Desacuerdo Ni de acuerdo, ni en desacuerdo Acuerdo
VALORACION
ITEM PREGUNTA 1 2 3
1 Las instalaciones fisicas del establecimiento comercial son visualmente atractivas.
2 El disefio de las instalaciones fisicas del establecimiento comercial es adecuado.
3 La ubicacién de los implementos fisicos del establecimiento comercial es apropiada.
4 Los equipos del establecimiento comercial tienen la apariencia de ser modernos.
5 Los equipos del establecimiento comercial estan correctamente ubicados.
6 El personal de atencion del establecimiento comercial tiene una apariencia limpia.
7 El personal del establecimiento comercial muestra un trato amable.
8 El personal del establecimiento comercial verifica su satisfaccion después de haber
finalizado su compra.
9 Los materiales de publicidad (folletos, afiches, otros) son visualmente atractivos.
10 Los folletos o impresos que emplea el establecimiento comercial tienen claridad en la
informacion.
1 El personal de ventas del establecimiento comercial cobra el precio justo por los
productos.
12 El personal de ventas del establecimiento comercial le explica acerca de los beneficios
de los productos.
13 El personal de ventas del establecimiento comercial comprende sus necesidades de
compra.
14 Considera que los productos que adquiere en el establecimiento comercial son de
calidad.
15 El personal de ventas del establecimiento comercial le orienta ante cualquier tipo de duda
que tenga acerca de algun producto.
16 El personal del establecimiento comercial muestra interés por conocer su preferencia en
los productos que se ofertan.
17 El personal de ventas del establecimiento comercial le ofrece los nuevos productos que
trae la empresa.
18 Cuando el establecimiento comercial tiene a la venta nuevos productos, lo informa a sus
clientes.
19 Considera que los productos que se ofertan en el establecimiento comercial estan al
alcance de su economia.
20 El personal de ventas del establecimiento comercial realiza demostracién de los

productos nuevos.

MUCHAS GRACIAS POR SU COLABORACION
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ASPECTO POR EVALUAR

OPINION DEL EXPERTO

Sl OBSERACIONES /
VARIABLES DIMENSIONES INDICADORES ITEM /PREGUNTA ESCALA CUMPLE NO CUMPLE SUGERENCIAS
Aspecto Las instalaciones fisicas del establecimiento comercial 7
|son visualmente atractivas.
INSTALACIONES Disefio El disefio de las instalaciones fisicas del establecimiento /
FISICAS lcomercial es adecuado.
Ubicacion La ubicacidn de las instalaciones fisicas del /
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Los equipos del establecimiento comercial Aida tienen /
Apariencia buena apariencia.
EQUIPOS Los equipos del establecimiento comercial Aida estan|
Ubicacion lcorrectamente ubicados. (/
ELEMENTOS El personal de atencion del establecimiento comercial
TANGIBLES Aspecto tiene una apariencia limpia. (1) En desacuerdo /
DEL PERSONAL (2) Ni de acuerdo, ni
SERVICIO El personal del establecimiento comercial muestra unfen desacuerdo.
Trato rato cortés. 3 -’/
— -~ — ) De acuerdo
El personal del establecimiento comercial verifica su
isfaccion después de haber finalizado su compra. e
Los materiales de publicidad (folletos, afiches, etcétera)) /
Publicidad son visualmente atractivos.
MATERIALES DE Informacién Los folletos o impresos que emplea el establecimiento)
COMUNICACION comercial tienen claridad en su informacion. g~
El personal de ventas del establecimiento comercial le|
Inspiracion de confianza al cliente P_nspira confianza. /
PRINCIPIOS Argumentacion de los beneficios [El personal de ventas del establecimiento comercial le] /
BAS'\s:EONsTgE LA del producto lexplica acerca de los beneficios de los productos.
Empatia con el cliente El personal de ventas del establecimiento comercial lef /
brinda empatia.
VENTAS El personal de ventas del establecimiento comercial
Convencimiento del producto jdemuestra convencimiento acerca de los beneficios de] /
REGLA los productos.
FUNDAMENTALES El personal del establecimiento comercial demuestra su
DE LA VENTA. /
e
/
l/
/

Conocimiento de los productos

conocimiento acerca de todos los productos que se
ofertan.

Conocimiento de la preferencia |El personal del establecimiento comercial muestra interés

del cliente

por conocer su preferencia en los productos que se
ofertan.

Oferta de nuevos productos

El| personal de ventas del establecimiento comercial le
lofrece los nuevos productos que trae la empresa.

Orientacién al cliente

El personal de ventas del establecimiento comercial le
lorienta ante cualquier tipo de duda que tenga acerca de|
algtin producto.

El personal del establecimiento comercial le indica acerca
[de la valoracion de algun producto.

Demostracion de los productos
i

Ei personal de ventas del establecimiento comerciall
realiza demostracidén de los productos nuevos.

Firma del experto

/

Fecha OF &IZZ

— .
Nota: Las DIMENSIONES“e INDICADORES, solo si proceden, en dependencia de |a naturaleza de la investigacion y de las variables.
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MATRIZ DE VALIDACION DEL INSTRUMENTO DE OBTENCION DE DATOS

DE LA VENTA.

Conocimiento de los productos

El personal del establecimiento comercial demuestra su
conacimiento acerca de todos los preductes que se
ofertan.

del cliente

Conocimiento de la preferencia {El personal del establecimiento comercial muestra interés

or conocer su preferencia en los productos que se ofertan |

Oferta de nuevos productos

=l personal de ventas del establecimiento comercial le
ofrece los nuevos productos que trae la empresa.

Orientacion al cliente

El personal de ventas del establecimiento comercial le
lorienta ante cualquier tipo de duda que tenga acerca de|
jalg(n producto.

=l personal del establecimiento comercial le indica acerca
ide la valoracién de algin producto.

Demostracion de los productos {El personal de ventas del sstablecimiento comercial realiza

idemostraciéon de los productos nuevos.

Titulo de la investigacion: “ELEMENTOS TANGIBLES DEL SERVICIO ¥ VENTAS EN EL ESTABLECIMIENTO COMERCIAL AIDA, VENTANILLA, 2018”
Apellidos vy nombres del investigador: Lépez Catalan Havydse Vanessa
Apellidos y nombres del experto: D ra Afario & &few, S e Brmp= =2 Arexfon . -
ASPECTO POR EVALUAR OPINION DEL EXPERTO
VARIABLES| DIMENSIONES INDICADORES ITEM /PREGUNTA ESCALA cunaree | HOCIMBEE] S
Aspecto Las instalaciones fisicas del establecimiento comercial son
visualmente atractivas. —
INSTALACIONES Disefio El disefio de las instalaciones fisicas del establecimiento
FISICAS icomercial es adecuado. -
Ubicacion La ubicacién de las instalaciones fisicas del e
Establecimiento comercial es apropiada.
[os equipos del establecimiento comercial Aida tienen
Apariencia buena apariencia. i)
EQUIPOS ios equipos del establecimiento comercial Aida estan
Ubicacién icorrectamente ubicados. -
ELEMENTOS El personal de atencion del establecimiento comercial tiene
TANGIBLES Aspecto una apariencia limpia. (1) En desacuerdo 7
DEL PERSONAL (2) Ni de acuerdo, ni
SERVICIO El personal del establecimiento comercial muestra un tratojen desacuerdo.
Trato coriés. (3) De acuerdo 5
=1 personal del establecimiento comercial verifica suf'
satisfaccion después de haber finalizado su compra.
Los materiales de publicidad (folletos, afiches, etcétera)
Publicidad son visualmente atractivos. o
MATERIALES DE Informacion i_os folletos o impresos que emplea el establecimienio| /
COMUNICACION lcomercial tienen claridad en su informacion.
El personal de ventas del establecimiento comercial le
Inspiracién de confianza al cliente linspira confianza. =
PRINCIPIOS Argumentacion de los beneficios |El personal de ventas del establecimiento comercial le ;
BASICOS DE LA del producto loxplica acerca de los beneficios de los productos. £
VENTA v = o s =
Empatia con el cliente fa personal de ventas del establecimiento camercial le! 2
brinda empatia. &
VENTAS IEl personal de v?ntas del establecimiento co_mercial
Convencimiento del producto jdemuestra convencimiento acerca de los beneficios de los S
EGLA: roductos.
FUNDAMENTALES

Firma del experto

cecha U1 (021 20/ 5

Nota: Las DIMENSIONES’e INDICADCRES, solo si proceden, en dependencia de la naturaleza de la investigacion y de las variables.
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