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Resumen

El objetivo de la investigacion fue determinar la relacion entre el uso los elementos
tangibles del servicio y la calidad funcional en Multiservicios Linares, Caraz — Ancash,
2020.

La investigacion fue de enfoque cuantitativo, de tipo aplicada, con un disefio
correlacional no experimental trasversal. La muestra estuvo conformada por 92
personas (clientes). Se empled la encuesta como técnica de recoleccion de datos de las
variables elementos tangibles del servicio y calidad funcional, se emple6 como
instrumento un cuestionario para las variables. Los resultados obtenidos fueron
analizados estadisticamente a través de los programas EXCEL y SPSS y para
establecer la correlacion el estadistico de Chi cuadrado, teniendo como resultados los
datos presentados en tablas y figuras estadisticas.

Los resultados determinaron que la variable clima laboral tiene una relacion
directa altamente significativa con un valor de chi cuadrado 405,5912 con un nivel de
significancia por debajo del margen de error empleado (0,5), ambas variables se
encuentran en un nivel alto y adecuado con un 41, 8%. Por otro lado se logré determinar
la relacion entre el uso de elementos tangibles del servicio y la calidad funcional con un
valor de chi cuadrado 405,5912con un nivel de significancia por debajo del margen de
error empleado (0,5). La relacion entre el acondicionamiento de las instalaciones fisicas
y calidad funcional se obtuvo un valor de 405,591 -Se obtuvo un valor de 255,823%en
la relacion entre el equipamiento y la calidad funcional, lo mismo para la calificacién y la
calidad funcional se obtuvo un valor de 255,823% Finalmente entre el uso de materiales
de comunicacion y la calidad funcional, se obtuvo un valor de 328,559

Palabras clave: Elementos tangibles, calidad funcional, instalaciones fisicas
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Abstract

The objective of the research was to determine the relationship between the use of
tangible elements of the service and functional quality in Multiservicios Linares, Caraz -
Ancash, 2020.

The research was of a quantitative approach, applied type, with a cross-sectional non-
experimental correlational design. The sample consisted of 92 people (clients). The
survey was used as a data collection technique for the variables tangible elements of
service and functional quality, a questionnaire for the variables was used as an
instrument. The results obtained were statistically analyzed through the EXCEL and
SPSS programs and to establish the correlation the Chi square statistic, having as results

the data presented in tables and statistical figures.

The results determined that the work environment variable has a highly significant direct
relationship with a chi-square value of 405.591a with a level of significance below the
margin of error used (0.5), both variables are at a high and adequate level with 41.8%.
On the other hand, it was possible to determine the relationship between the use of
tangible elements of the service and functional quality with a chi-square value of
405.591a with a level of significance below the margin of error used (0.5). The
relationship between the conditioning of the physical facilities and functional quality was
obtained a value of 405,591a. A value of 255.823a was obtained in the relationship
between equipment and functional quality, the same for qualification and functional
quality, a value of 255.823a was obtained. Finally, between the use of communication

materials and functional quality, a value of 328,559a was obtained

Keywords: Tangible elements, functional quality, physicalfacilities



I. INTRODUCCION

La calidad tanto de los productos como del servicio se ha convertido en una ficha
clave para las empresas a la hora de destacarse en el mercado de los negocios en

el que se exige un alto nivel de competitividad.

En el contexto internacional, Matsumoto (2014) habla acerca de la ventaja
competitiva que buscan las empresas colombianas; se ha determinado que en Ayuda
Experto no se toma en cuenta las necesidades u opiniones de los clientes y esto

conlleva a que estos se dirijan a la competencia mas cercana.

De igual forma, Mack (2019) en el periédico Houston Chronicle de EE.UU. habla de
la buena impresion en los negocios y de cdmo aun existen empresas que cuentan
con instalaciones inapropiadas para poder desempefiarse debido a las éareas
reducidas, la mala iluminacion, la ventilacion inapropiada, la falta de higiene; y en
consecuencia, todos estos aspectos pueden llegar a perjudicar la imagen de la

empresa.

Asi mismo, Cardoso da Silva et al. (2019) En su investigacion para medir la calidad
que brinda el transporte publico brasilefio, mencionan que las empresas deben darle
mayor importancia a la busqueda de la calidad diferenciada, ya que la sociedad se
ha vuelto cada vez mas criticas y aquellas empresas que no cumplen sus

expectativas son descartadas.

En el contexto nacional; en el Diario Gestién (2020) el socio de estrategia e
innovacién preciso que debido a la pandemia el consumidor peruano hace mayor
uso de la tecnologia en su dia a dia y ahora mas que nunca es momento que las

empresas se adapten e innoven si quieren mantenerse en el mercado.

Por otro lado; Gabriel Regalado CEO de Mercer Peru (2020) expreso6 que en el Peru
existen empresas enfrentadas con sus principales elementos de servicio que son el
personal, materia prima y con los equipos que emplean para su desempefio dentro
del mercado; y que si cualquiera de estos elementos de servicio les faltara se verian

totalmente perjudicadas.

En el contexto local, Multiservicios JERE empresa de construccion de estructuras
metalicas en la ciudad de Caraz que por lo general siempre suele obtener ventas

anuales limitadas, lo que quiere decir que los montos de sus ingresos se mantienen,
1



y le es complicado llegar a la meta de venta anual que se propone, mas aun en la
situacion actual. Asi mismo, la infraestructura no es la mas optima debido a que el
tamafio del local es pequefo; por otra parte, le falta innovar en sus equipos y
publicidad; por ultimo, cuenta con poco personal y estos carecen de capacitacion.

En la misma medida se analizara a la empresa Multiservicios Linares.

Por consiguiente, el problema general que se ha tenido en cuenta es; ¢Cudl es la
relacion entre el uso de los elementos tangibles del servicio y la calidad funcional en
Multiservicios Linares, Caraz — Ancash, 20207?, y los problemas especificos son;
¢, Qué relacion existe entre el acondicionamiento de las instalaciones fisicas y la
calidad funcional en Multiservicios Linares, Caraz — Ancash, 20207?, también; ¢ Qué
relacion existe entre el equipamiento y la calidad funcional en Multiservicios Linares,
Caraz — Ancash, 20207, de igual forma; ¢ Qué relacion existe entre la calificacion del
personal y la calidad funcional en Multiservicios Linares, Caraz — Ancash, 20207, por
altimo; ¢, Qué relacion existe entre el uso de materiales de comunicacion y la calidad

funcional en Multiservicios Linares, Caraz — Ancash, 20207

La investigacion se realiz6 en la empresa Multiservicios Linares de Caraz y se
justifica porque busca sentar la relacion del uso de los Elementos Tangibles del
Servicio y la Calidad Funcional ya que el uso de estas es una ficha clave frente a la
competencia para obtener un alto nivel de calidad. Asi mismo, el presente trabajo
posibilita recopilar informacién de Multiservicios Linares que viene haciendo uso de
los Elementos Tangibles del Servicio y como estos se relaciones con la Calidad
Funcional de su empresa, también nos adentra en los conocimientos teoricos de las
variables estudiadas. La investigacion sera beneficiosa para aquellas empresas del
mismo rubro de Multiservicios Linares, de igual forma beneficiara a los clientes con

toda la informacion brindada e investigada.

De manera que, el objetivo general de la investigacion es; determinar la relaciéon
entre el uso los elementos tangibles del servicio y la calidad funcional en
Multiservicios Linares, Caraz — Ancash, 2020, y como objetivos especificos;
determinar la relacién entre el acondicionamiento de las instalaciones fisicas y la
calidad funcional en Multiservicios Linares, Caraz — Ancash, 2020, de igual modo;
determinar la relacién entre el equipamiento y la calidad funcional en Multiservicios

Linares, Caraz — Ancash, 2020, también; determinar la relacion entre la calificacion



y la calidad funcional en Multiservicios Linares, Caraz — Ancash, 2020, y para
concluir; determinar la relacion entre el uso de materiales de comunicacion y la

calidad funcional en Multiservicios Linares, Caraz — Ancash 2020.

De igual forma, la hipétesis planteada es; existe relacion entre el uso los elementos
tangibles del servicio y la calidad funcional en Multiservicios Linares, Caraz — Ancash,
2020. Por consiguiente, la hipotesis nula viene a ser; no existe relacion entre el uso
de los elementos tangibles del servicio y la calidad funcional en Multiservicios

Linares, Caraz — Ancash, 2020.



Il. MARCO TEORICO

A nivel internacional, Jahmani (2020) en la investigacion correlacional y donde
concluy6 que la calidad del servicio tiene una relacion positiva en la satisfaccion de
los pasajeros y la lealtad del cliente. Por otro lado tiene una relacion negativa en el

valor percibido y la lealtad del cliente.

Asi mismo Ros (2016) en su pesquisa “Calidad percibida y satisfaccion del usuario
en los servicios prestados a personas con discapacidad intelectual”, que tuvo como
objetivo precisar el enlace entre la satisfaccion y la calidad que perciben los usuarios
con respecto al servicio de Apoyo Educativo ASTRADE. Tras la realizacion de las
pruebas de validacion, se ha obtenido como resultado que los usuarios tienen una
buena apreciacién con respecto a la satisfaccion en sus dos componentes. En cuanto
a la percepcion del servicio, los usuarios pueden apreciar que existe un conducto

unidimensional.

De igual forma, Rivera (2019) investigo “Calidad de servicio y la satisfaccion de los
clientes de la empresa Greenandes Ecuador”, buscé precisar la percepcién de 180
clientes exportadores. En dicha investigacion cuantitativa se concluyd que los
clientes disciernen acerca del servicio, teniendo resultados inferiores a las
expectativas, un 49% considero que la calidad de servicio es bajo y solo 20%

considero que es bueno.

Lopez (2018) en su estudio correlacional “Calidad del Servicio y la satisfaccion de
los clientes del restaurante Rachys en Guayaquil y donde concluyo que los factores
mas importantes percibidos como adecuados fueron, respuesta inmediata,
magquinaria, equipos y merchandising con un 70% y con una relacion fuerte entre las

variables.

Por otro lado, Pedraza (2014) en su articulo de investigacién “Evaluacion de la
calidad del servicio y la satisfaccion de los usuarios en México” de enfoque
cuantitativa para indagar acerca de la conexion entre las variables usuario en 8
hospitales publicos de la ciudad de México. Para la recopilacion de datos se utilizd
el cuestionario en 876 usuarios distribuidos en los hospitales, teniendo como

resultando una relacion positiva y significativa.



A nivel nacional, Bejarano (2016) investigo acerca de la conexion que pueda tener
la calidad del servicio con la satisfaccion que percibian 339 clientes en la atencién
por parte del personal que labora en la Municipalidad Distrital Santiago de Cao. Se
concluye que hay una conexion directa entre ambas variables y a su vez se obtuvo
una correlacion positiva baja con un indice de 0.117, indicando que existe una mayor
satisfaccion de los usuarios cuando hay una mayor calidad de atencion de la misma
manera evidencio que el 51% se encuentran en niveles regulares de percepcion en

la variables calidad de servicio y satisfaccion.

Nahuirima (2018) en su investigacion en pollerias de Apurimac, analizo la relacion
entre calidad de servicio y satisfacciéon de los consumidores, concluyo que existe
relacion positiva moderada entre las variables calidad de servicio y satisfaccion con

un coeficiente de correlacion de Rho-Sperman = 0.504.

Park (2019) realizé una investigacion no experimental que efectué en la Clinica
Maison de Santé para determinar la satisfaccion de 70 clientes con respecto a la
calidad del servicio que ofrece la farmacia. Por consecuencia, se determind que
existe relacién entre las variables, teniendo una correlacion positiva de 0.738 segun

el coeficiente de correlacion Rho Spearman.

Por ultimo, Coronel (2016) investigo “Calidad de servicio y grado de satisfaccion del
cliente en el restaurant Pizza Hut en el centro comercial Mega Plaza Lima; 20167,
inquirié analizar el grado de relacion entre las variables. Concluyendo que el 42.1%
de los usuarios de Pizza Hut del centro comercial Mega Plaza Lima tiene grado de
satisfaccion significativo. Finalmente obtuvo una correlacion de r - Pearson igual a

0,715 que representa una relacién fuerte y positiva.



Elementos tangibles del servicio y calidad funcional, cuentan con los siguientes

fundamentos tedricos:

En los elementos tangibles del servicio, podemos encontrar el Modelo SERVQUAL,
el cual Evans y Lindsay (2014) profieren acerca del origen del modelo Service Quality
(SERVQUAL), el cual se deriva gracias al estudio realizado por Parasuraman,
Zeilhaml y Berry en 1985. Servicie Quality o modelo SERVQUAL como es
mayormente reconocido, viene a ser un método de estudio comercial que posibilita
ejecutar la exactitud de un servicio de calidad, asi mismo familiarizarse con las

percepciones de los usuarios, y en como valtan el servicio.

SERVQUAL posibilita la examinacion de los aspectos cualitativos y cuantitativos en
los usuarios, permitiéndonos advertir aquellos aspectos impredecibles e

incontrolables.

Kiran (2017) y Giese y Cote (2019) aseveran que el enfoque TQM, esta 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.

Asi mismo, para Maguifia (2018) la definicibn conceptual es todos aquellos bienes
materiales que se encuentran en el establecimiento; como la infraestructura, el

personal, las instalaciones, los materiales, los equipos y la apariencia.

De igual forma, Martin (2018) erigen que son parte de la eficacia en cuanto a la
atencion que provee la organizacion a sus clientes; correspondiente a los materiales

de comunicacion, el equipo, el personal de atencién y las instalaciones.

Al igual que, Alcaide (2015) sustenta sobre la cualidad en la que los elementos
tangibles el servicio se ve sujeta al perfilamiento del semblante de la empresa; como
los equipos, las instalaciones, los materiales de comunicacion y el personal de
atencion; preocupandose de esta forma por el disefio y atributo de las prestaciones

fisicas del establecimiento.



Por consiguiente, se ha considerado cuatro dimensiones en la primera variable.

En primer lugar, instalaciones fisicas; de acuerdo con Sy (2019) las instalaciones
fisicas fuera de ser solo un espacio material, también es la herramienta fundamental
en la cual se desarrolla el procedimiento productivo de la empresa y cuando se

mantiene adecuadamente agrega valor en cuanto a competitividad.

Después, equipos; Corrales (2015) menciona que los equipos vienen a ser cualquier
instrumento aparato, maquina, o instalacion utilizada en el trabajo y que no solo
facilitan el trabajo de los colaboradores si no también es percibida por los clientes

externos en la apreciacion en términos de calidad. (p.61).

Por otra parte, personal; Fernandez (2016) manifiesta que el personal es aquel
individuo que es retribuido por la prestacion de su mano de obra dentro de una

institucion y que brinda un servicio bajo una supervision (p.139).

Para concluir, materiales de comunicacién; Lépez (2017) sostiene que los materiales
de comunicacion vienen a ser aquellos articulos publicitarios, materiales impresos,
que ofrece la empresa a los usuarios; para asi crear una fidelizacién por parte de los
clientes a través del posicionamiento en su mente y puedan tener mayor informacion
acerca de la empresa. Asi mismo, estos deben ser llamativos para los posibles

clientes.

Por otra parte, para la variable calidad funcional encontramos el Modelo Grénroos,
en el que Salvador (2008), Al-Mhasnah, Salleh, Afthanorhan, & Ghazali (2018), Aliy
Raza (2015) y Bruwer (2014) manifiestan que existen dos componentes de distincion
con respecto a la calidad del servicio; calidad técnica, esta basa los resultados del
servicio al cliente, y calidad funcional, que viene a ser la percepcion del cliente con

respecto al servicio ofrecido y el proceso en cuanto a cOmo se entrega el servicio.

En cuanto a la definicion conceptual, Gronroos (1984, p. 63) nos dice que la calidad
funcional es la percepcion del usuario en cuanto al servicio recibido y esta a su vez

se relaciona en como el personal de atencion presta el servicio.

Asi mismo, se ha considerado tres dimensiones para la segunda variable.



Ante todo, actitudes; Noveno (2016) define a la actitud como un concepto psicoldgico
social reputado por distintos autores como una predisposicién estimada hacia un
objeto socialmente relevante, expresa que el comportamiento es la manera de
conducirse ante un entorno que les puede generar estimulos en su forma de

proceder.

En ultimo lugar, profesionalidad; Rojas (2015) menciona que la profesionalidad es el
ejercicio de la profesion de manera correcta de cada persona, referente a los valores
afianzados a la hora de ejercer para hacerlo de manera objetiva y realizar de manera

profesional su trabajo.



lIl. METODOLOGIA
3.1 Tipo y disefio de investigacion

El presente informe fue de enfoque cuantitativo debido a que se realizé un estudio
estadistico para contrastar la hipotesis, en el cual se utilizaron tablas y figuras para

su explicacién en base a los resultados y al estudio.

Lara (2013, p. 24) afirma que el enfoque cuantitativo es escrutar la precision o
mediciones, con la finalidad de sistematizar los resultados; trabajando

fundamentalmente con el dato cuantificable.
Tipo de investigacion

El presente trabajo es de un tipo aplicada, cuyo fin es profundizar y ampliar los

conocimientos sobre los elementos tangibles del servicio y la calidad funcional.

Valderrama (2015) sostiene que a la investigacion aplicada se le denomina como
practica, empirica, activa o dindmica y que se encuentra intimamente ligada al
estudio basica, pues depende de los descubrimientos y aportes tedricos, para
acarrear la solucion de problemas, con el objeto de culturizar a la sociedad.

Disefio de investigacion

Al no existir manipulacion de variables se trabajara con el disefio no experimental,

transaccional correlacional, se describiran y observaran en su ambiente natural.

Herndndez, Fernandez y Baptista (2014) nos dicen que la investigacion no
experimental es aquella con la cual no se trabaja la manipulacion de variables. Es
decir, no se hace variar las variables independientes de forma intencional. Se

observa los fenbmenos en su estado congénito, para después analizarlos.



Hernandez, Fernandez y Baptista (2014), mencionan que el tipo transaccional
correlacional, es cuando se recogen los datos, ademas se describen relaciones entre
las variables, de forma tedrica, donde después se analiza y se establece la

correlacién, en un momento dado.

Cuyo esquema es:

o Donde:
l n: Muestra
n I O1: Elementos Tangibles del Servicio
T r: Relacion
02

0O2: Calidad Funcional

3.2 Variables y operacionalizacion

Como variable independiente tenemos a los elementos tangibles del servicio, que de
acuerdo con Gremler, Zeithaml y Bitner (2009) se consider6 como dimension al
acondicionamiento de las instalaciones fisicas, con sus indicadores; aspecto del
local, distribucion de las instalaciones y sefializaciones; también la dimension
equipamiento, con sus indicadores; fiabilidad, implementacién y ubicacion; de igual
forma, la dimension calificacién del personal con sus indicadores; conducta, trato y
experiencia; y finalmente la dimension uso de materiales de comunicacion con sus

indicadores; publicidad y promocion de Merchandising.

La variable dependiente, calidad funcional, segun el Modelo Gronroos se ha
considerado como dimension a la actitud, con sus indicadores; cognitiva, evaluativa
y conductual; asi mismo la dimension comportamiento, con sus indicadores; personal
y organizacional; y por ultimo la dimension profesionalidad, con sus indicadores;

tiempo de respuesta, solucion inmediata y disposicion.

3.3 Poblacion, muestra y muestreo

Poblacién

La poblacién esta constituida por los clientes que acuden durante la semana a
Multiservicios Linares de la ciudad de Caraz — Ancash, que en total oscilan

aproximadamente a 120 personas.
Muestra

10



El tamafo de la muestra fue de 92 personas (clientes de la empresa) y se calculo

mediante la féormula finita.

Z2.N.p.q
e?(N-1)+Z%p.q

n

Donde:

n = Tamafio de la muestra

N = Poblacién (120)

Z = Nivel de confianza (1,96%)

p = Tasa de éxito o variabilidad positiva (0,5)

g = Tasa de fracaso o variabilidad negativa (0,5)

e = Error de precision (0,5).

120 * 3.84 * 0.50 = 0.50
~0.0025 * (119) + 3.84 * 0.25

n

n=92

Muestreo

Al contar con una poblacidn finita se utilizé el muestreo aleatorio simple. Este es un
método de selecciéon de n unidades que son sacadas de N, siendo el caso de que

asi cada muestra tendra la probabilidad de ser elegida.

Unidad de analisis
3.4. Técnicas e instrumentos de recoleccién de datos
Técnica

Se utiliz6 como técnica la encuesta, Arias (2012, p. 42) menciona que la técnica viene

a ser el procedimiento para la obtencion de datos o informacion.

11



Instrumento de recoleccion de datos

El instrumento fue el cuestionario (Escala Likert) conteniendo 20 preguntas, estas
estan hechas en funcion de los indicadores, el cuestionario viene en forma escrita

con diversidad de preguntas, es una modalidad de encuesta.
Validez y confiabilidad

Para conseguir la validez del instrumento se recurrié al juicio de tres expertos
especialistas en el area, quienes revisaron el instrumento de estudio evaluando la

relacion de cada pregunta con su respectiva variable.

Para poder prevenir errores en el cuestionario, se establecio la prueba piloto que fue

determinada a partir de una pequefia muestra de encuestados (20).

3.5. Procedimiento

Los datos para este trabajo de investigacibn se obtendran de la muestra
seleccionada para el estudio segun la poblacién registrada, para la aplicacién del
instrumento se procedera a trabajar bajo la modalidad presencial y virtual, para el
vigente estudio sera considerado el cuestionario, mediante la técnica de encuesta.
Como primer paso se cursara a emitir la carta de presentacion solicitada a la Facultad
de Administracion de la Universidad César Vallejo, que sera remitida al centro de
estudio de investigacion.

Luego de emitir la carta de presentacion a la empresa en el cual se realizara la
recoleccion de datos, las investigadoras empezaran a coordinar las fechas y los
horarios .En cuanto a las fuentes de datos, seran de tipo primarias ya que el equipo
de investigacion, recogera la informacion de forma directa de la unidad de andlisis.

Contar con documento de consentimiento informado para los participantes.

3.6. Método de analisis de datos

Se empled el método estadistico descriptivo para el analisis de los datos, la
informacion recolectada fue interpretada y analizada a través del proceso de
clasificacion y tabulacion de los datos. Se utilizé el programa Statistical Package for
the Social (SPSS), ya que este paquete trabaja de una manera muy sencilla.
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3.7. Aspectos éticos

El presente proyecto de investigacion se relaciona con las siguientes
consideraciones éticas; principio de autenticidad, que corresponde al precepto de la
referencia a los distintos autores y para el material bibliografico inquirido; principio de
lealtad, se respeta la realizacion de lo planteado en el proyecto con los cambios
debidamente justificado asegurado que las respuestas de los participantes no se han
modificado; respeto a la potestad, se expresara a través de la practica y aclaracién
del consentimiento informado, se tendra la seguridad de que los participantes tengan
la capacidad legal de tomar la direccién; principio de beneficencia, se explicara a los
participantes los beneficios y riesgos a los que estaran sometidos para determinar
su aceptacion o no al estudio; anonimato, situacion de permanencia en el anénimo;

y por ultimo confidencialidad, que se dice o hace en confianza.
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IV. RESULTADOS

Resultados segun los objetivos de estudio

Resultados segun el objetivo general

Determinar la relacion que existe entre el uso de los elementos tangibles del servicio

y la calidad funcional en Multiservicios Linares, Caraz — Ancash, 2020.

Tabla 1: Resultados de los Elementos Tangibles del Servicio y Calidad Funcional

CALIDAD FUNCIONAL

Inadecuado Intermedio Adecuado Total

ELEMENTOS TANGIBLES Inadecuado 3 1 0 4
DE SERVICIO

3,3% 1,1% 0,0% 4,4%

Regular 0 34 11 45

0,0% 37,4% 12,1% 49,5%

Adecuado 0 4 38 42

0,0% 4,4% 41,8% 46,2%

Total 3 39 49 91

3,3% 42,9% 53,8% 100,0%

Tabla 1 Resultado de Elementos Tangibles de Servicio y Calidad Funcional

Fuente: Base de datos del SPSS de la encuesta a los clientes de Multiservicios Linares, 2020.
Interpretacion:

De la tabla 1, se observo que el valor méas alto para el cruce de las variables es el
nivel adecuado para los Elementos Tangibles del Servicio y de igual forma para la
Calidad Funcional con un 41,8%, seguido del nivel regular con un 37,4%,
finalmente se tiene el valor mas bajo para el cruce de 3,3% en un nivel

inadecuado.

De los datos presentados se observé que los clientes de Multiservicios Linares
tienen una percepcién adecuada en cuanto al uso de los Elementos Tangibles del
Servicio, es decir el acondicionamiento de sus instalaciones, el equipamiento, la
calificacion del personal y el uso de los materiales de comunicacion son los
adecuados. De esa manera el uso de elementos tangibles permiti6 mejorar y

maximizar la calidad funcional de la empresa.
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Prueba de Hipotesis:

Tabla 2
Significacién asintdtica
Valor Df (bilateral)
Chi-cuadrado de Pearson 703,1532 324 ,000
Razoén de verosimilitud 326,481 324 ,451
Asociacion lineal por lineal 54,616 1 ,000
N de casos validos 92

Prueba de Chi — cuadrado para determinar la relacién entre Elementos Tangibles de Servicio y

Calidad Funcional

Fuente: Base de datos del SPSS de la encuesta a los
clientes de Multiservicios Linares, 2020.

Interpretacion:

De la tabla 2 se aprecia que los resultados de la prueba estadistica Chi — Cuadrado
empleado para identificar la relacion entre las variables de estudio cuyo resultado
fue 703,153 a con 324 grados de libertad y un valor de significancia por debajo del
margen de error empleado (0,5) con este resultado se valida la hipétesis de trabajo
y se rechaza la hipotesis nula. Por lo tanto, existe una relacion significativa entre el

uso de los Elementos Tangibles del Servicio y la Calidad Funcional.
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Resultados segun los objetivos especificos

Obijetivo 1: Determinar la relacion entre el Acondicionamiento de las Instalaciones

Fisicas y la Calidad Funcional en Multiservicios Linares, Caraz — Ancash, 2020.

Tabla 3: Resultados del Acondicionamiento de las instalaciones fisicas y la Calidad

Funcional.
CALIDAD FUNCIONAL
Inadecuado Intermedio Adecuado Total
ACONDICIONAMIENTO DE Inadecuado 3 8 2 13
LAS INSTALACIONES
FISICAS 3,3% 8,8% 2,2% 14,3%
Regular 0 29 20 49
0,0% 31,9% 22,0% 53,8%
Adecuado 0 2 27 29
0,0% 2,2% 29,7% 31,9%
Total 3 39 49 91
3,3% 42,9% 53,8% 100,0%
Tabla 3

Resultado de Acondicionamiento de las instalaciones fisicas y Calidad Funcional

Fuente: Base de datos del SPSS de la encuesta a los clientes..
Interpretacion:

De la tabla 3, se observd que el valor para el cruce es el nivel regular para el
Acondicionamiento de las instalaciones fisicas y Calidad Funcional es de 31,9%,
seguido del nivel adecuado con un 29,7%, finalmente se tiene el valor mas bajo para

el cruce de 3,3% en un nivel inadecuado.

De lo observado se indica que un porcentaje considerable de clientes de
Multiservicios Linares tienen una percepcion regular en cuanto al Acondicionamiento
de las instalaciones fisicas de la empresa, es decir cuentan de cierta manera con un
local que cumple con caracteristicas que le permiten brindar el servicio tales como
adecuada distribucidn de los espacios, sefializacion e iluminacién, sin embargo esto
podria mejorar segun la percepcion de los evaluados y a su vez impactar

sustancialmente en la calidad funcional de la empresa.
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Tabla 4:

Significacién asintotica

Valor Df (bilateral)
Chi-cuadrado de Pearson 405,5912 144 ,000
Razoén de verosimilitud 225,937 144 ,000
Asociacion lineal por lineal 39,649 1 ,000
N de casos validos 92

Prueba de Chi — cuadrado para determinar la relacién entre Acondicionamiento de las

instalaciones fisicas y Calidad Funcional

Interpretacion:

Fuente: Base de datos del SPSS 2020.

De la tabla 4 se puede apreciar que el resultado de correlacion segun la prueba Chi

— Cuadrado es de 405,5912 y un nivel de significancia esta por debajo del margen

de error empleado (0,5) este resultado indica que existe una relacién significativa

entre el Acondicionamiento de las instalaciones fisicas y la calidad funcional.
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Objetivo 2: Determinar la relacion entre el equipamiento y la calidad funcional en

Multiservicios Linares, Caraz — Ancash,

2020.

Tabla 5: Resultados del Equipamiento y la Calidad Funcional

CALIDAD FUNCIONAL

Inadecuado Intermedio Adecuado Total
EQUIPAMIENTO Inadecuado 3 3 1 7
3,3% 3,3% 1,1% 7, 7%
Regular 0 17 15 32
0,0% 18,7% 16,5% 35,2%
Adecuado 0 19 33 52
0,0% 20,9% 36,3% 57,1%
Total 3 39 49 91
3,3% 42,9% 53,8% 100,0%

Tabla 5

Resultado de Equipamiento y Calidad Funcional

Interpretacion:

Fuente: Base de datos del SPSS de la encuesta a los

clientes de Multiservicios Linares, 2020.

En la tabla 5 se aprecia que los resultados que el equipamiento y calidad funcional

se encuentran en un nivel adecuado con un 36.3%, del mismo modo el 18.7% se

ubican en un nivel regular y finalmente el 3.3% se encuentran en un nivel

inadecuado.

De los datos presentados se observd que los clientes de Multiservicios Linares

tienen una percepcidon adecuada en cuanto al equipamiento porque consideran que

son fiables, constante implementacion, asi como su ubicacion es accesible

generando un impacto en la valoracion de la calidad funcional de la empresa.
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Tabla 6:

Significacién asintotica

Valor df (bilateral)
Chi-cuadrado de Pearson 279,4942 4 ,000
Razoén de verosimilitud 171,782 4 ,000
Asociacion lineal por lineal 25,288 1 ,000
N de casos validos 92

Prueba de Chi — cuadrado para determinar la relacién entre equipamiento y Calidad Funcional

Fuente: Base de datos del SPSS 2020.

Interpretacion:

De la tabla 6 se puede apreciar que el resultado de correlacion segun la prueba Chi
— Cuadrado es de 279,4942y su nivel de significancia est4 por debajo del margen
de error empleado (0,5) este resultado indica que existe una relacién significativa

entre el equipamiento y la calidad funcional.
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Objetivo 3: Determinar la relacion entre la calificacion del personal y la calidad

funcional en Multiservicios Linares, Caraz — Ancash, 2020.

Tabla 7: Resultado de la Calificacion del Personal y la Calidad Funcional.

CALIDAD FUNCIONAL

Inadecuado Intermedio Adecuado Total
CALIFICACION DEL Inadecuado 3 18 1 22
PERSONAL
3,3% 19,8% 1,1% 24,2%
Regular 0 18 5 23
0,0% 19,8% 5,5% 25,3%
Adecuado 0 3 43 46
0,0% 3,3% 47,3% 50,5%
Total 3 39 49 91
3,3% 42,9% 53,8% 100,0%
Tabla 7

Resultado de Calificacion del Personal y Calidad Funcional

Fuente: Base de datos del SPSS de la encuesta a los
clientes de Multiservicios Linares, 2020.

Interpretacion:

De la tabla 7, se observo que el nivel de calificacion del personal alcanzo un nivel

adecuado con un valor de 47,3%, en referencia a la calidad funcional, seguido del

nivel regular con un 19,8% y un 3,3% en un nivel inadecuado.

De lo observado se indica que los clientes de Multiservicios Linares tienen una

percepcion adecuada en cuanto a la calificacion del personal, es decir el personal

cuenta con una adecuada conducta, brinda un buen trato y genera una experiencia

gratificante en los servicios recibidos y esto influye positivamente en la calidad

funcional de la empresa.

20



Tabla 8: Prueba de Chi Cuadrado para determinar el objetivo 3

Significacién asintotica

Valor df (bilateral)
Chi-cuadrado de Pearson 255,8232 90 ,000
Razoén de verosimilitud 184,136 90 ,000
Asociacion lineal por lineal 52,774 1 ,000
N de casos validos 92

Prueba de Chi — cuadrado para determinar la relacién entre calificacion del personal y Calidad
Funcional

Fuente: Base de datos del SPSS de la encuesta a los
clientes de Multiservicios Linares, 2020.

Interpretacion:

De la tabla 8 se puede apreciar que el resultado de correlacion segun la prueba Chi
— Cuadrado es de 255,823y su nivel de significancia esta por debajo del margen

de error empleado (0,5) este resultado indica que existe una relacidon significativa
entre la calificacion del personal y la calidad funcional.
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Objetivo 4: Determinar la relacion entre el uso de materiales de comunicacion y la

calidad funcional en Multiservicios Linares, Caraz — Ancash, 2020.

Tabla 9: Resultados del Uso de materiales de comunicacion y Calidad Funcional.

CALIDAD FUNCIONAL

Inadecuado Intermedio Adecuado Total

USO DE MATERIALES DE  Inadecuado 3 8 6 17
COMUNICACION

3,3% 8,8% 6,6% 18,7%

Regular 0 28 17 45

0,0% 30,8% 18,7% 49,5%

Adecuado 0 3 26 29

3,3% 42,9% 53,8% 31,9%

Total 3 39 49 91

3,3% 42,9% 53,8% 100,0%

Tabla9

Resultado de Uso de Materiales de Comunicacion y Calidad Funcional

Fuente: Base de datos del SPSS de la encuesta a los
clientes de Multiservicios Linares, 2020.

Interpretacion:

De la tabla 9, se observo que el valor mas alto para el cruce es el nivel adecuado
con un 53.8% para el uso de materiales de comunicacion y de igual forma para la
Calidad Funcional, seguido del nivel regular con un 30.8% y un 3.3% con un nivel
inadecuado.

De los datos presentados se observd que se los clientes de Multiservicios Linares
tienen una percepcion adecuada en cuanto al uso de materiales de comunicacion
gue emplea la empresa es decir cuenta con publicidad de los servicios que se brinda
asi como también el merchandising que brinda a sus clientes y esto influye

regularmente en la calidad funcional de la empresa.
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Tabla 10:

Significacién asintdtica

Valor df (bilateral)
Chi-cuadrado de Pearson 328,5592 126 ,000
Razoén de verosimilitud 213,787 126 ,000
Asociacion lineal por lineal 37,758 1 ,000
N de casos validos 92

Prueba de Chi — cuadrado para determinar la relacién entre uso de Materiales de Comunicacion y Calidad

Funcional

Interpretacion:

Fuente: Resultados del SPSS de la encuesta a los
clientes de Multiservicios Linares, 2020.

De la tabla 10 se aprecio que el nivel resultado de correlacidén segun la prueba Chi

— Cuadrado es de 328,559?, la significancia est4 por debajo del margen de error

empleado (0,5) este resultado indica que existe una relacion significativa entre el

uso de materiales de comunicacién y la Calidad Funcional.
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V. DISCUSION

Teniendo en cuenta los antecedentes, las teorias y resultados obtenidos en la presente

investigacion se presenta:

El objetivo general hace referencia a determinar la relacion entre el uso los elementos
tangibles del servicio y la calidad funcional en Multiservicios Linares, Caraz — Ancash,
2020, en base a los resultados obtenidos a través de la tabla cruzada se encuentra en
un nivel alto o adecuado con un 41.8% en la variable elementos tangibles del servicio al
igual que calidad funcional y un valor del chi cuadrado de 703,153, por lo tanto si existe

una relacion significativa entre ambas variables.

Estos resultados tienen concordancia con lo planteado por Bejarano (2016) en su
investigacién Calidad de servicio y satisfaccién en la Municipalidad de Cao y donde
concluye que se obtuvo una correlacion positiva baja con un indice de 0.117, indicando
que existe una mayor satisfaccion de los usuarios cuando hay una mayor calidad de
atencion, asi mismo sus variables obtuvieron un 51% ubicandose en un nivel regular

tanto en calidad de servicio y satisfaccion.

Estos resultados confirman el enfoque tedérico denominado Total Quality Management
planteado por Kiran (2017) y el Modelo SERVQUAL segun Matsumoto (2014) donde
argumenta que busca la mejora de la calidad total de las empresas y que el proposito
de toda organizacion es beneficiar obtener una mayor efectividad, flexibilidad y
competitividad; para el cual se debe involucrar a la organizacion en su totalidad; es decir,
en cada departamento, en cada actividad que realiza la empresa y en cada persona que
forma parte de la empresa, asi mismo también afirman que los elementos tangibles son
todos aquellos bienes y materiales que se encuentran en el establecimiento; como la
infraestructura, el personal, las instalaciones, los materiales, los equipos y la apariencia
y que deben ser impecables para que sea percibido como servicio de calidad por los

usuarios y clientes.
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Con respecto a los objetivos especificos, el primero planteado fue la relacion entre el
acondicionamiento de las instalaciones fisicas y la calidad funcional, en base a los
resultados concluidos en el cruce se evidencio que el 31.9% se encuentran en un nivel
regular y una correlacion de 405,5912 segun la prueba Chi — Cuadrado y un nivel de
significancia esta por debajo del margen de error empleado (0,5) lo cual indica que existe
una relacion significativa entre el acondicionamiento de las instalaciones fisicas y la

calidad funcional.

Estos resultados concuerdan con Park (2019) en su investigacion en la Clinica Maisén
de Santé y donde determino una relacion de 0.738 segun el coeficiente de correlacion
Rho Spearman es decir hay una correlacidon alta entre la satisfaccion y la calidad de

servicio que brinda la Clinica.

Estos resultados confirman el modelo de elementos tangibles en base a las condiciones
fisicas segun Sy (2019) donde sefiala que las instalaciones fisicas fuera de ser solo un
espacio material, también es la herramienta fundamental en la cual se desarrolla el
procedimiento productivo de la empresa y cuando se mantiene adecuadamente agrega
valor en cuanto a competitividad y sobretodo el impacto del servicio en la calidad
percibida. En ese sentido y analizando el aporte tedrico es preciso destacar que la
empresa hace uso de la implementacion del acondicionamiento fisico de y esto a su vez
es reconocido y percibido por los clientes, sin embargo se debe mantener y seguir en la

mejora continua para superar y maximizar la calidad funcional de la empresa.

El segundo objetivo especifico consistié en determinar la relacién entre el equipamiento
y la calidad funcional, teniendo en cuenta los resultados del cruce obtenido entre el
equipamiento y calidad funcional se encuentran en un nivel adecuado con un 36.3%, asi
mismo la correlacién segun la prueba Chi — Cuadrado es de 279,4942y su nivel de
significancia esta por debajo del margen de error empleado (0,5) lo cual indica que existe
una relacién significativa entre el equipamiento y calidad funcional. Estos resultados
concuerdan con Nahuirima (2018) en su investigacion en pollerias de Arequipa donde
analizé la relacion entre calidad de servicio y satisfaccion de los consumidores y donde
concluyd que existe relacion positiva moderada entre las variables calidad de servicio y
satisfaccion con un coeficiente de correlacion de Rho-Sperman = 0.504. Después de
analizar los resultados, tedéricamente confirma lo argumentado por Corrales (2015)

donde define y argumenta que los equipos las maquinas, o instalaciones utilizadas en
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el trabajo y que no solo facilitan el trabajo de los colaboradores si no también es

percibida por los clientes externos en la apreciacion en términos de calidad.

El tercer objetivo especifico fue determinar la relacion entre la calificacion y la calidad
funcional, en base a los resultados obtenidos del cruce entre calificacion hacia el
personal y la calidad funcional se encontré que el nivel adecuado de calificacion del
personal alcanzando un valor de 47,3%, de la misma manera la correlacion segun la
prueba Chi — Cuadrado es de 255,8232y su nivel de significancia esta por debajo del
margen de error empleado (0,5) este resultado indica que existe una relacion
significativa entre la calificacion y calidad funcional. Esto se corrobora con los resultados
obtenidos en la investigacién de Coronel (2016) donde analizé la relaciéon entre la calidad
de servicio y grado de satisfaccion del cliente en un restaurante de la ciudad de Limay
concluye que el 41% de los usuarios tienen un grado de satisfaccién con respecto a la
calidad de servicio, asi mismo obtuvieron una correlacion de r - Pearson igual a 0,715
ubicandola como positiva fuerte, es decir a mayor calidad mayor sera la satisfaccion por
parte de los clientes.

Desde la definicion segun Ferndndez (2016) precisa que el personal es aquel individuo
que es retribuido por la prestacion de su mano de obra dentro de la organizacién y en
direccion de otra persona ademas que debe ser participe de buenas practicas de
atencion y oportunidad del servicio brindado, esto se puede ver reflejado en la
satisfaccion de los clientes y usuarios y pueden ser percibidos como calidad en el

servicio.

Finalmente el cuarto objetivo fue determinar la relacion entre el uso de materiales de
comunicacion y la calidad funcional y los resultados obtenidos en el cruce fueron que
tanto uso de materiales de comunicacién y calidad funcional obtuvieron un nivel
adecuado con 53.8%, asi mismo la correlacién segun la prueba Chi — Cuadrado es de
328,559 asi mismo la significancia esta por debajo del margen de error empleado (0,5)
lo cual precisa que existe una relacion significativa entre el uso de materiales de
comunicacion y la Calidad Funcional. Esto se corrobora con el estudio de Lopez (2018)
en su estudio correlacional de calidad de servicio y satisfaccion de los clientes, donde
se evidencio que el 70% percibieron que la respuesta inmediata, maquinaria, equipos y
merchandising es adecuado asi mismo la relacion entre las variables es positiva y fuerte,

es decir a mayor calidad de servicio mayor sera la satisfaccion de los clientes. Lopez
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(2017) en su aporte tedrico hace referencia que los materiales de comunicacion; vienen
a ser aquellos articulos publicitarios, materiales impresos, que ofrece la empresa a los
usuarios; para asi crear una fidelizacion por parte de los clientes a través del

posicionamiento en su mente y puedan tener mayor informacion acerca de la empresa.

27



VI. CONCLUSIONES

Primero: Se logré determinar la relacion entre el uso de los elementos tangibles del
servicio y la calidad funcional en Multiservicios Linares, Caraz — Ancash, 2020 ya que
se obtuvo un valor de chi cuadrado 405,5912 con un nivel de significancia por debajo del
margen de error empleado (0,5), ambas variables se encuentran en un nivel alto y

adecuado con un 41, 8%.

Segundo: Se logro determinar la relacion entre el acondicionamiento de las instalaciones
fisicas y la calidad funcional, se obtuvo un valor de 405,5912 segun la prueba Chi —
Cuadrado, en la tabla cruzada el 31.9% de los clientes percibieron que se encuentran

en un nivel regular.

Tercero: Se logré determinar la relacion entre el equipamiento y la calidad funcional, se
obtuvo un valor de 255,8232 segun la prueba Chi — Cuadrado, en la tabla cruzada el

36.3% de los clientes se encuentran en un nivel adecuado.

Cuarto: Se logré determinar la relacion entre la calificaciéon y la calidad funcional, se
obtuvo un valor de 255,8232 segun la prueba Chi — Cuadrado, en la tabla cruzada el

47,3% de los clientes percibieron que se encuentran en un nivel adecuado.
Quinto: Se logré determinar la relacion entre el uso de materiales de comunicacion y la

calidad funcional, se obtuvo un valor de 328,5592 segun la prueba Chi — Cuadrado, en

la tabla cruzada el 53.8% se encuentran en un nivel adecuado.
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VIl. RECOMENDACIONES

Primero: Al gerente de la empresa Multiservicios Linares implementar un servicio
al cliente personalizado donde un personal de la empresa esté permanente
dedicado exclusivamente para que pueda estar atento a cualquier necesidad o
requerimiento de los clientes de esta manera se pretende aumentar la cartera de

clientes y a su vez mejorar la rentabilidad de la empresa.

Segundo: Al gerente mejorar la distribucion de los espacios fisicos y
sefalizaciones del local de la empresa, se recomienda asesorarse con un
profesional en disefio de interiores con la finalidad de aprovechar los espacios,
comodidad e iluminacion, generando una nueva experiencia del servicio por parte

de los clientes.

Tercero: Se recomienda al gerente realizar evaluaciones mediante focus groups
donde los clientes puedan responder mediante preguntas abiertas sobre la
percepcion que tienen de la calidad y del servicio que brinda la empresa y de esta
manera se puedan implementar nuevas estrategias de mejora en base al andlisis

de las respuestas obtenidas.
Cuarto: Al gerente proveer uniformes y fotocheck de trabajo a sus colaboradores

con la finalidad de generar una imagen corporativa de la marca en los clientes,

competencia y sociedad.
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ANEXOS

FACULTAD DE CIENCIAS
EMPRESARIALES

ESCUELA PROFESIONAL DE
ADMINISTRACION

Declaratoria de Autenticidad del Asesor

Yo, , docente de la FACULTAD DE CIENCIAS EMPRESARIALES

y Escuela Profesional de ADMINISTRACION de la UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO, asesor(a)

del Trabajo de Investigacion / Tesis titulada: , del (los) autor

(autores) , constato que la investigacion cumple con el indice de

similitud establecido, y verificable en el reporte de originalidad del programa Turnitin, el cual ha

sido realizado sin filtros, ni exclusiones.

He revisado dicho reporte y concluyo que cada una de las coincidencias detectadas no constituyen
plagio. A mileal sabery entender el Trabajo de Investigacion / Tesis cumple con todas las normas para

el uso de citas y referencias establecidas por la Universidad César Vallejo.

En tal sentido asumo la responsabilidad que corresponda ante cualquier falsedad, ocultamiento u
omision tanto de los documentos como de informacién aportada, por lo cual me someto a lo dispuesto

en las normas académicas vigentes de la Universidad César Vallejo.

Huaraz, ___de de 2020

Apellidos y Nombres del Asesor: Firma

Firmado digitalmente por:

DNI:

ORCID

33



FACULTAD DE CIENCIAS
EMPRESARIALES

ESCUELA PROFESIONAL DE
ADMINISTRACION

Declaratoria de Originalidad del Autor / Autores

Yo, Arce Ruedas Lady Carla estudiante(s) de la FACULTAD DE CIENCIAS EMPRESARIALES y Escuela
Profesional de ADMINISTRACION de la UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO, declaro bajo juramento que
todos los datos e informacidon que acompanan al Trabajo de Tesis titulado: "Elementos Tangibles del
Servicio y Calidad Funcional en Multiservicios Linares, Caraz - Ancash, 20207, es de mi autoria, por lo

tanto, declaro que la Tesis:

1 No ha sido plagiado ni total, ni parcialmente.

2. He (Hemos) mencionado todas las fuentes empleadas, identificando correctamente
toda cita textual o de parafrasis proveniente de otras fuentes.

3. No ha sido publicado ni presentado anteriormente para la obtencién de otro grado académico o

titulo profesional.

4, Los datos presentados en los resultados no han sido falseados, ni duplicados, ni copiados.

En tal sentido asumo (asumimos) la responsabilidad que corresponda ante cualquier falsedad,
ocultamiento u omision tanto de los documentos como de informacién aportada, por lo cual me someto

a lo dispuesto en las normas académicas vigentes de la Universidad César Vallejo.

Apellidos y Nombres del Autor Firma

Firmado digitalmente por:
Arce Ruedas Lady Carla

DNI: 74209815
ORCID 0000-0003-3219-7533

Huaraz, 11 de diciembre del 2020
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FICHA TECNICA DEL INSTRUMENTO DE
RECOLECCION DE DATOS N° 1

Tipo de instrumento

Cuestionario personal

Denominado del

instrumento

Cuestionario para determinar entre el uso de
los elementos tangibles del servicio y la

calidad funcional.

Autoria

1. Arce Ruedas, Lady Carla

Duracién de la aplicacion

Aproximadamente 10 minutos

Muestra 92 clientes de la empresa Multiservicios Linares.
Numero de items 26
Escala de medicion Ordinal

Dimensiones que evalla

Acondicionamiento de las instalaciones fisicas,
eguipamiento, calificacion del personal, uso de
materiales de comunicacion, actitud,

comportamiento y profesionalidad.

Método de muestreo

No probabilistico — Por conveniencia

Lugar de realizacion de

campo

Empresa “Multiservicios Linares” - Caraz

Fecha de realizacion de

campo

Del 16 al 23 de septiembre del 2020

Programa estadistico

IBM SPSS Statistics 22 y Microsoft Office
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TABLA DE ESPECIFICACIONES

Cuestionario de Elementos Tangibles del Servicio y

Calidad Funcional.

1. Datos Informativos:
1. Autor : Arce Ruedas, Lady Carla.
2. Tipo de instrumento : Escala de Linkert.
3. Niveles de aplicacion : Clientes de la empresa Multiservicios
Linares.
4. Administracion > Individual
5. Duracion : 10 minutos.
6. Materiales : Formulario Google, Internet, computadora.
7. Responsable de la aplicacion  : Autor.

2.  Descripcion del Propésito:

El instrumento consta de 26 items con alternativas para determinar el nivel

de relacion entre el uso de los Elementos Tangibles del Servicio y Calidad

Funcional en Multiservicios Linares.

3. Tabla de Especificaciones:

) . Indicador de . )
Dimension ) Peso % ltems Puntaje
evaluacioén
Aspecto del local. 1
D1.
Acondicionamiento de Distribucién de las
] ) ] . 15% 2-3 1-3
las instalaciones instalaciones.
fisicas. o
Senalizaciones 4
Fiabilidad 5
D2. Equipamiento Implementacion 15% 6 1-3
Ubicacién 7
Conducta 15% 8 1-3
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D3. Calificacién del Trato

personal. Experiencia

Publicidad
D4. Uso de materiales

de comunicacion. Promocion de

Merchandising.
Cognitiva
D5. Actitud Evaluativa
Conductual
Personal
D6. Comportamiento

Organizacional

Tiempo de

respuesta.
D7. Profesionalidad

Solucién inmediata.

Disposicion

Total

10%

15%

15%

15%

100%

10

11-12

13-14

15-16

17

18

19-20

21-22

23-24

25

26

26 items

1-3
1-3
1-3
1-3
26-78
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4. Opciones de respuesta:

Opcidn de respuesta

Ne de items Puntaje
homogénea
A
1,2,3,4,5,6,7,8,9, 10, 11,
12, 13, 14, 15, 16, 17, 18, 19, B
20, 21, 22, 23, 24, 25, 26. C

5. Niveles de Valoracion:

1. Valoracion de las variables: Competencias Gerenciales y Crecimiento

Empresarial.
VARIABLE NIVEL PUNTUACION
Inadecuado 14 -24
Elementos Tangibles del
o Regular 25-33
Servicio
Adecuado 34 -42
VARIABLE NIVEL PUNTUACION
Inadecuado 12-20
Calidad Funcional Regular 21-28
Adecuado 29 — 36
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2. Valoracién de la Variable 1: Elementos Tangibles del Servicio
NIVEL CRITERIOS VALOR

- Aspecto del local inapropiado.

- Incorrecta distribucién de las

instalaciones.

- No se visualiza las
sefializaciones.
- Poca fiabilidad del uso de los

equipos.

- Inexistencia de la

implementacién de equipos.

Inadecuado - Ubicacion de los equipamientos 14 — 24

contraindicado.

- Conducta del personal

inapropiada.

- Trato inapropiado al pablico por

parte del personal.
- Poca experiencia del personal.
- Publicidad inexistente.

- Promocién de Merchandising

inexistente.
- Aspecto del local medio.

- Distribucién de las instalaciones

moderada.

- Relativa visualizacion de las
sefializaciones.

Regular 25-33

- Fiabilidad media de los

equipamientos.

- Poca implementacion de

equipamientos.

- Ubicacién de los implementos

media.



Adecuado

- Conducta del personal

moderada.

- Trato usual del personal.

- Experiencia media del personal.
- Publicidad moderada.

- Relativa promocion de

Merchandising.
- Aspecto del local 6ptimo.

- Distribucién de las instalaciones

apropiada.

- Clara visualizacién de las

sefalizaciones.

- Excelente fiabilidad del

equipamiento.

- Implementacién innovadora del

equipamiento.

- Correcta ubicacién de los

equipos.

- Excelente conducta del personal.

- Excelente trato del personal.

- Experiencia del personal

conveniente.
- Publicidad constante.

- Promocién de merchandising
permanente.

- 42
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1.

Valoracion de la variable 2: Calidad Funcional

NIVEL

Inadecuado

Regular

Adecuado

CRITERIOS
- Actitud cognitiva impropia.
- Inapropiada actitud evaluativa.

- Actitud conductual

contraproducente.

- Comportamiento personal
contraindicado.

- Incorrecto comportamiento

organizacional.

- Tiempo de respuesta ineficiente.
- Solucion inmediata inexistente.

- Poca disposicion.

- Poca actitud cognitiva.

- Actitud evaluativa moderada.

- Eventual actitud conductual.

- Comportamiento personal medio.

- Comportamiento organizacional

moderado.

- Tiempo de respuesta uniforme.
- Solucién inmediata deficiente.
- Disposicion esporadica.

- Excelente actitud cognitiva.

- Actitud evaluativa apropiada.

- Actitud conductual calificada.

- Comportamiento personal

optimo.

- Excelente comportamiento

moderado.

VALOR

12 -20

21-28

29 - 36
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CUESTIONARIO DIRIGIDO A LOS CLIENTES PARA MEDIR LOS ELEMENTOS
TANGIBLES DEL SERVICIO Y LA CALIDAD FUNCIONAL

- Tiempo de respuesta oportuno.
- Solucién inmediata eficaz.
- Disposicion permanente.

CUESTIONARIO

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 manque

con un (X) la alternativa de respuesta que se adecUe a su criterio.

ESCALA DE VALORACION
1 2 3
En desacuerdo Ni de acuerdo, ni en desacuerdo De acuerdo
ITEM PREGUNTA YALOR;ACIOE

1 Las instalaciones del establecimiento son visualmente atractivas.

9 La infraestructura del establecimiento se encuentra en estado
optimo.

3 La infraestructura del establecimiento tiene una distribucion
adecuada.

4 Se puede apreciar las sefializaciones dentro del establecimiento.

5 Los equipos que utilizan se encuentran en perfecto estado.

6 Los materiales con los que cuentan son suficientes para la
prestacion del servicio.

7 La ubicacién de los implementos es apropiada.

8 El personal verifica su satisfaccion después de haber adquirido el
producto/servicio.

9 El trato del personal es amable.

10 El personal tiene conocimiento de los materiales que se utiliza.

11 La propaganda que realiza la empresa es adecuada para usted.

12 La publicidad que realiza la empresa lo motiva a venir.

13 Se siente satisfecho con las promociones (gorras, llaveros, etc.)
brindadas.

14 Las promociones (gorras, llaveros, etc.) lo motivan a volver.

15 Se percibe que el personal esta preparado para el servicio al cliente.

16 El personal inspira confianza y seguridad.

17 El producto/servicio responde a la necesidad que Ud. Tiene.

18 El personal toma en cuenta sus sugerencias.

19 El personal nunca esta demasiado ocupado para atenderlo.

20 El personal trata por igual a todos los clientes.

21 Se encuentra satisfecho con el producto/servicio brindado.

22 La empresa demuestra capacidad de organizacién y compromiso.

23 El personal ofrece un servicio rapido.

24 El personal realiza el servicio en el tiempo prometido.

o5 Cuando ocurre un problema el personal muestra interés en
resolverlo.

26 El personal siempre esta dispuesto a ayudar.
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RESULTADO DE LA VALIDACION DEL INSTRUMENTO

NOMBRE DEL INSTRUMENTO: Encuesta sobre Elementos Tangibles del Servicio y Calidad Funcional en Multiservicios Linares, Caraz ~ Ancash, 2020.

OBJETIVO: Determinar la relacién de los Elementos Tangibles del Servicio y la Calidad Funcional en Multiservicios Linares, Caraz - Ancash, 2020.

DIRIGIDO A: Los clientes de la empresa Multiservicios Linares.

VALORACION DEL INSTRUMENTO:

Deficiente Regular Bueno Muy bueno | Excelente
Y
APELLIDOS Y NOMBRES DEL EVALUADOR . Fernando Lucio Cieza Paredes
GRADO ACADEMICO DEL EVALUADOR : MBA~Maestro en Administracion de Negocios

A DELEXPERTO



RESULTADO DE LA VALIDACION DEL INSTRUMENTO

NOMBRE DEL INSTRUMENTO: Encuesta sobre Elementos Tangibles del Servicio y Calidad Funcional en Multiservicios Linares, Caraz ~ Ancash, 2020.
OBJETIVO: Determinar la relacién de los Elementos Tangibles del Servicio y la Calidad Funcional en Multiservicios Linares, Caraz = Ancash, 2020,

DIRIGIDO A: Los clientes de la empresa Multiservicios Linares,

VALORACION DEL INSTRUMENTO:

Deficiente |  Regular Bueno | Muybueno | Excelente
X

APELLIDOS Y NOMBRES DELEVALUADOR ~ © COSTILLA CASTILLO PEDRO CONSTANTE

GRADO ACADEMICO DEL EVALUADOR . DOCTOR EN ADMINISTRACION
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RESULTADO DE LA VALIDACION DEL INSTRUMENTO

NOMBRE DEL INSTRUMENTO: Encuesta sobre Elementos Tangibles del Servicio y Calidad Funcional en Multiservicios Linares, Caraz ~ Ancash, 2020.
OBJETIVO: Determinar la relacién de los Elementos Tangibles del Servicio y fa Calidad Funcional en Multiservicios Linares, Caraz - Ancash, 2020.

DIRIGIDO A: Los dlientes de la empresa Multiservicios Linares.

VALORACION DEL INSTRUMENTO:

Deficiente Regular Bueno Muy bueno | Excelente
X

APELLIDOS Y NOMBRES DEL EVALUADOR ¢ CARRANZA ESTELA TEODORO

GRADO ACADEMICO DEL EVALUADOR

FIRMA DEL EXPERTO
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ESCALA

VARIABLES | DEFINICION DEFINICION
DIMENSIONES INDICADORES DE
DE ESTUDIO | CONCEPTUAL OPERACIONAL )
MEDICION
Aspecto del local
ACONDICIONAMIEN _
TO DE LAS Distribucion de la
Sr?hm'eri o INSTALACIONES infraestructura
(Ze(;':);)m Y Itn?; Los datos que se van a FISICAS o
7 obtener, seran a través Sefalizaciones
definicion . .
conceptual  es de dos cuestionarios que
P estan relacionados con Fiabilidad
todos aquellos : .
bien las dimensiones: >
ELEMENTOS | bienes - Acondicionamien EQUIPAMIENTO Implementacion
TANGIBLES materiales que o de las
se  encuentran instalaciones Ubicacion ORDINAL
DEL en el L
establecimiento; fisicas. Conduct
SERVICIO ’ - Equipamiento onducta
como 2 . Calificacion  del :
infraestructura, ersonal CALIFICACION DEL Trato
el personal, las P ' PERSONAL
) , - Uso de ) )
instalaciones, los . Experiencia
i materiales de
materiales, los o
) comunicacion.
equipos y la Publicidad
apariencia. USO DE

MATERIALES DE
COMUNICACION

Promocion de

Merchandising
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CALIDAD
FUNCIONAL

Gronroos (1984,
p. 63) nos dice
que la calidad
funcional es la
percepcion  del
usuario en
cuanto al
servicio recibido
y estd a su vez
se relaciona en
como el personal

de atencion
presta el
servicio.

Los datos que se van a
obtener, serdn a través
de dos cuestionarios que
estan relacionados con
las dimensiones:

- Actitud

- Comportamiento

- Profesionalidad

ACTITUD

Cognitiva

Evaluativa

Conductual

COMPORTAMIENTO

Personal

Organizacional

PROFESIONALIDAD

Tiempo de

respuesta

Solucioén

inmediata

Disposicion

ORDINAL
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h“ﬂ UNIVERSIDAD CESAR VALLTID

Huaraz, 04 de Sctembee del 2020

CARTA N® 085-2020-UCV-VA-PO1-FO8/CCP
RECIBIDO
seior(a).
ORLANDO MAXIMO LINARES PEREZ
GERENTE GENERAL
MULTISERVICIOS LINARES
Jr. Malambo S/N - Carar

Presente. -~

£s grato dirigirme a usted, para expresarle mi cordial saludo v 2 1a vez presentarie
a la seforita ARCE RUEDAS LADY CARLA, identificada con DNI. N® 74209815, estudiante 22 13
Facultad de Ciencias Empresariales, cursando el X ciclo de la carrera orofesicnal ce
ADMINISTRACION, quien desea desarrollar Pricticas Pre Profesionales en su cistingu s
empresa, a fin de complementar |a formacién recibida en nuestra institucion.
Ponemos de su conocimiento que el periodo de practicas Pre Profasionzlas es de &
meses y el representante de nuestra institucion para la suscripcion del convenia 25 2! Dr. Luis
Elmer Angulo Cabanillas, identificado con DNI N* 17877521.

Asimismo, mucho le agradeceré que, 2l finalizar dichas pricticas, s sirva exisncar 2
el certificado correspondiente.

Sin otro en particular y agradeciéndole por su atencién a |2 presanta, me 8232 20
testimoniandole mi singular deferencia,

Atentamente,

MGTR. RUSBBY NAYC VASQUEZ MIRANDA
COORDINADOR EP
Universsdod Casar Vallejo = HUARAZ



“Afio de la Universalizacion de la Salud”

CONSTANCIA

El gerente general de |la empresa Multiservicios JERE.
Hace constar:

Que la seforita ARCE RUEDAS Lady Carla, identificada
con DNI N° 74209815, ha solicitado autorizacién para el desarrollo de la
encuesta piloto para su proyecto de investigacién en la Universidad Cesar Valleo
de la ciudad de Huaraz, en la gestion de organizaciones, referente al tema
“Elementos Tangibles del Servicio y Calidad Funcional”, soficitado con
Oficio N° 065-2020-UCV-VA-P01-FO08/CCP, la misma que es autorizada para
brindarle las facilidades para que pueda culminar con éxito su proyecto de
investigacion.

Se expide el presente a solicitud del interesado, para fines
que estime conveniente.

Caraz, 14 de setiembre del 2020
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CUESTIONARIO

CUESTIONARIO DIRIGIDO A LOS CLIENTES PARA MEDIR LOS ELEMENTOS

TANGIBLES DEL SERVICIO Y LA CALIDAD FUNCIONAL

1 stk eliente, puanin oSl S aprociicim et e st empres o e S peOrnc,
e tal ot fe pedinos aque pot fasor pespoiteh s SHEnICHEcs mleropantes sepEin Come ks

El cnestionano os de canicter confiencral, fen comadosamente cada una de las afirmacione ¥
angque von un (N T alteamatia de respuesta que se pcdectie i suenteno

T ESCALA DE VALORACION

| 2 J
En desacuendo Ni de acuerdo, m en desacerdo | Deacuerdo
fTEM PREGUNTA [ VALORACION |
1 Las instalaciones del establecimientos son visualmente aractivas. B
., | Lainfracstructum del establecimiento se encuenttd en estado ‘ '
5 aphmo. A
P infracstructura del establecimiento tiene una distnbucion 3
adecuada, |
f_‘-‘ ‘Se puede apreciar las seializaciones dentro del establecimicnto. R
5 Los equipos que utilizan se encuentran en perfecto estado. I3
6 Los materiales con 108 que cuentan son suficientes para la f y
prestacion del servicio. |
7 La ubicacion de los implementos es apropiada. N
8 El personal venifica su satisfaccion despucs de laber adquindo ¢l
producto/servicio. N
9 | El urato del personal es amable. \
10 | El personal ticne conocimiento de los materiales que se utihza [7aZ |
11 Lapmpwndnqmmlizahemsusndccundnpmum. \
12| La publicidad que realiza la empresa lo MotV a venir. =
13 Se ssente satisfecho con las promociones (goras, llaveros, etc.) EY
brindadas = |
14 | Las promociones (gorrs, llaveros, cte) lo motivan a volver |
15| Se percibe que el personal esti preparado para ¢l seevicio ol chente, | A 1
16 | El personal inspira conlianzs y segaridad. 0 '\
17| £l productolservicio responde a I necesidad gque Ud_ Tiene N
18 | El personal tom en cucnty sus superenenns. i N
19 | El personal nunca esti demastado ocupado para atendeslo o
20 | L personal trata por il a fodos fos chentes. i X B
21| Sc encuentra satisfecho con el producta'secvicio bl N
22| La cmpresa demuestra capieidad e 0nzunizacion ¥ Compromso. b
23 | El personal ofrece un servicio ripado, | \
24 | Elpersonal realiza el servici en el tiempeo prometsdo. : v
Cuando ocurre un problent ¢l personal tiesti mieres ¢ ' :
25 /
resolverlo. > ‘ { \
26 | El personal siempre esti dispuesto aayodae, = X
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Archivo Editar Ver Datos Transformar Analizar Marketing directo  Graficos  Utilidades  Ampliaciones  Ventana Ayuda

SEg e BLIANP A BEBLE 100 %

| Nombre ” Tipo H Anchura ”Decimales" Etiqueta || Valores ” Perdidos H Columnas" Alineacion ” Medida ” Roal
1 P1 Numérica 8 0 V1-11 {1, ENDE... Ninguno 8 = Centrado  Jfl Ordinal “ Entrada
2 P2 Numérico 8 0 V1-12 {1, ENDE... Ninguno 8 = Centrado gl Ordinal “ Entrada
3 P3 MNumérico 8 0 V1-12 {1, ENDE... Ninguno 8 = Centrado gl Ordinal “ Entrada
4 P4 MNumérico 8 0 V1-13 {1, ENDE... Ninguno 8 = Centrado gl Ordinal “ Entrada
5 P5 Numérica 8 0 V1-14 {1, ENDE... Ninguno 8 = Centrado  Jfl Ordinal “ Entrada
6 PG Numérico 8 0 V1-15 {1, ENDE... Ninguno 8 = Centrado gl Ordinal “ Entrada
7 P7 MNumérico 8 0 V1-16 {1, ENDE... Ninguno 8 = Centrado gl Ordinal “ Entrada
8 P8 MNumérico 8 0 V-7 {1, ENDE... Ninguno 8 = Centrado gl Ordinal “ Entrada
9 P9 Numérica 8 0 V1-18 {1, ENDE... Ninguno 8 = Centrado  Jfl Ordinal “ Entrada
10 P10 Numérico 8 0 V1-19 {1, ENDE... Ninguno 8 = Centrado gl Ordinal “ Entrada
" P11 MNumérico 8 0 V1-110 {1, ENDE... Ninguno 8 = Centrado gl Ordinal “ Entrada
12 P12 MNumérico 8 0 V1-110 {1, ENDE... Ninguno 8 = Centrado gl Ordinal “ Entrada
13 P13 Numérica 8 0 V1-111 {1, ENDE... Ninguno 8 = Centrado  Jfl Ordinal “ Entrada
14 P14 Numérico 8 0 V1-111 {1, ENDE... Ninguno 8 = Centrado gl Ordinal “ Entrada
15 P15 MNumérico 8 0 v2-112 {1, ENDE... Ninguno 8 = Centrado gl Ordinal “ Entrada
16 P16 MNumérico 8 0 V2 -112 {1, ENDE... Ninguno 8 = Centrado gl Ordinal “ Entrada
17 P17 Numérica 8 0 V2-113 {1, ENDE... Ninguno 8 = Centrado  Jfl Ordinal “ Entrada
18 P18 Numérico 8 0 V2-114 {1, ENDE... Ninguno 8 = Centrado gl Ordinal “ Entrada
19 P19 MNumérico 8 0 V2-115 {1, ENDE... Ninguno 8 = Centrado gl Ordinal “ Entrada
an |Ii)i'!r’\ humAric, o] n D 14E I4_ChN NDE hlinouin [+] = Caontrad M Oirdinal M Crntrada

W Vista de variables

Fiabilidad

Escala: ALL VARIABLES

Resumen de procesamiento de

Casos
[ %

Casos  Valido 20 | 1000

Excluido® 0 0

Total 20 {1000

a. La eliminacion por lista se basa en
todas las variahles del
procedimiento.

Estadisticas de
fiahilidad

Alfa de M de
Cronhac elemento
h s

875 26
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Archivo  Editar Ver Datos Transformar Analizar Marketing directo ~ Gréficos  Uiidades ~ Ampliaciones  Ventana ~ Ayuda

SHERcBLIB HBEELE 100 %

| Nombre H Tipo H Anchura “Decimale#[ Efiqueta H Valores ] Perdidos H Columnas” Alineacidn H Medida H Rol
1 D1 Numérico 8 0 ACONDICION... Ninguno ~ Ninguno 8 ECentrado ¢ Escala  Entrada
2 DIVIA Numérico 8 0 ACONDICION... {1, INADE... Ninguno 10 = Centrado ol Ordinal  Entrada
\ 3 D Numérico 8 0 EQUIPAMIENTO Ninguno ~ Ninguno 8 = Centrado ¢ Escala \ Entrada
4 DMIA  Numérico 8 0 EQUIPAMIENTO {1, INADE.. Ningwno 10 SCentrado glOrdinal Entrada
5 DV Numérico 8 0 CAUFICACIO... Ninguno ~ Ninguno 8 = Centrado ‘é’ Escala \ Entrada
6 D3VIA Numérico 8 0 CALIFICACIO... {1, INADE... Ninguno 10 = Centrado 4l Ordinal s Entrada
7 D4Vt Numérico 8 0 USO DE MAT... Ninguno ~ Ninguno 8 = Centrado ¢ Escala \ Entrada
8§ DAVIA  Numéico 8 0 USODEMAT.. {1,INADE.. Ningno 10  =Cenrado Ordinal ' Enrada
\ 9 Numérico 8 0 ELEMENTOS ... Ninguno ~ Ninguno 8 ECentrado ¢ Escala v Entrada
10 V1A Numérico 8 0 ELEMENTOS ... {1, INADE... Ninguno 10 = Centrado gl Ordinal  Entrada
11 D1V2 Numérico 8 0 ACTITUD Ninguno ~ Ninguno 8 ECentrado ¢ Escala \ Entrada
2 DIV2B  Numéico 8 0 ACTTUD {1, INADE.. Ninguno 10  =Cenrado glOrdinal Entrada
D2V2 Numérico 8 0 COMPORTAM... Ninguno ~ Ninguno 8 ECentrado ¢ Escala " Entrada
14 D2V2B Numérico 8 0 COMPORTAM... {1, INADE... Ninguno 10 = Centrado 7l Ordinal  Entrada
15 |D3v2 Numérico 8 0 PROFESIONA... Ninguno ~ Ninguno 8 = Centrado ¢ Escala \ Entrada
6 DV2B  Numéico 8 0 PROFESIONA.. {1, INADE.. Ninguno 10 =Centrado glOrdinal Entrada
17 V2 Numérico 8 0 CALUDAD FU... Ninguno  Ninguno 8 ECentrado ¢ Escala s Entrada
18 V2B Numérico 8 0 CALIDAD FU... {1, INADE... Ninguno 10 = Centrado 7l Ordinal \ Entrada
19

n

!

05 Vista de variables
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Lady Arce <laadyarce12@gmail.com> mié, 16sep.11:38 Yy &
para multilinares.86 «

Estimado Sr. Orlando Linares:

Junto con saludarlo muy cordialmente, le escribo para solicitar me apoye con la aplicacion de la encuesta en su empresa para el proyecto de
investigacion que actualmente me encuentro desarrollando para obtener el grado académico de Licenciada en Administracion en la Universidad César
Vallejo, en gestion de organizaciones, con titulo denominado "Elementos Tangibles del Servicio y Calidad Funcional en Multiservicios Linares, Caraz -
Ancash, 2020"; la cual usted autorizo mediante una constancia. Adjunto link https://forms gle/oZ20zE910fBoeKhL7 correspondiente para el llenado de
la encuesta.

Sin otro particular, se despide atentamente,
Lady Arce Ruedas

Estudiante del X ciclo de la escuela de Administracion
Universidad César Vallejo - Huaraz
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