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RESUMEN 

El presente proyecto de investigación titulada: "RELACIÓN ENTRE LAS NECESIDADES 

FORMATIVAS DE LA FUERZA DE VENTAS Y LA CALIDAD DEL SERVICIO DE LA 

TIENDA ADIDAS DEL MALL PLAZA TRUJILLO, 2018” tuvo como objetivo principal 

determinar si existen relación entre las necesidades formativas de la fuerza de ventas y la 

calidad del servicio de la tienda Adidas del Mall Plaza Trujillo. Esto como respuesta al 

problema ¿Existen relación entre las necesidades formativas de la fuerza de ventas y la 

calidad del servicio de la tienda Adidas del Mall Plaza Trujillo de Trujillo 2018? 

La presente investigación se realizó bajo un enfoque cuantitativo, diseño no experimental y 

correlacional, se utilizó para tal fin un cuestionario para la recopilación de información y se 

tomó como tamaño de la muestra a los clientes de la tienda Adidas del Mall Plaza Trujillo. 

La conclusión de esta investigación determinó que si existen relación indirecta y 

significativa entre las necesidades formativas de la fuerza de ventas y la calidad del servicio 

de la tienda Adidas del Mall Plaza Trujillo ciudad de Trujillo año 2018. 

 

Palabras clave: Necesidades Formativas, Calidad Del Servicio y Ropa deportiva. 
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CAPÍTULO I. INTRODUCCIÓN 

 

1.1. Realidad problemática 

 

El desarrollo o formación de la fuerza de ventas data desde 1886, la primera historia 

que se conoce tuvo lugar en Dayton (Ohio) surgió cuanto se preguntó a un vendedor 

de cajas registradoras National cómo efectuaba sus ventas. Éste vendedor, el mejor de 

la empresa, se llamaba José H. Crane. El fundador de National J. H. Patterson, le 

preguntó cómo vendía tanto. Crane contesto: “Cierto día presentaba mis cajas en un 

hotel. Vinieron tres clientes potenciales, pero no pude venderles. Empecé a pensar 

después, y se me ocurrió anotar en una libreta los recuerdos de las tres ventas: 

enseguida me di cuenta de que había olvidado varias cosas importantes. Anotando los 

fallos que tuve en cada cliente, me percaté de que había completado una conferencia 

sobre ventas. Volví a citar a uno de los anteriores compradores posibles y entonces 

conseguí venderle una caja "Patterson dijo: “Imagínese que tiene que darme esta 

conferencia a mi” Así lo hizo Crane y cuando termino, Patterson observo: “Esta 

conferencia me inducia verdaderamente a comprar una caja registradora”. Rogó a 

Crane que repitiese la charla a su hermano Frank, mientras un taquígrafo tomaba nota 

de la misma. La conferencia de Crane se convirtió en el manual de técnica de ventas 

de National. Se considera el primer escrito sobre formación en ventas de la historia. 

 

Chiavenato(2007, pág. 390) señala que: El diagnóstico de las necesidades formativas 

de capacitación (DNC), como se las conoce en el ámbito empresarial, se debe realizar 

en tres niveles de análisis o dimensiones: nivel de análisis de toda la organización 

(conocimiento de la empresa y el sistema organizacional), nivel de análisis de los 

recursos humanos (el sistema de capacitación y el nivel de análisis de las operaciones 

y tareas: el sistema de adquisición de habilidades”. 

 

Respecto a la variable Calidad del Servicio, desde hace muchos años se ha hablado de 

la teoría de la calidad del servicio como factor importante de éxito para las empresas, 

ya sean industriales o netamente de servicios pues el contacto con los consumidores es 

inevitable. La calidad del servicio ha cambiado la forma en que las empresas compiten 
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entre ellas, ya que es un método eficaz para diferenciarse entre empresas que brindan 

el mismo producto o servicio. 

Cook y Rohit (2002), “coinciden en que la calidad del servicio está íntimamente 

relacionada con la satisfacción del cliente y la percepción de este sobre el servicio. 

Atendiendo a estos dos aspectos, los autores destacan que los clientes consideran cinco 

dimensiones para evaluar la calidad en el servicio: Confiabilidad, Responsabilidad, 

Seguridad, Empatía y Tangibles”. 

 

Según Bravo y Vásquez (2012) en su tesis “Diagnóstico de necesidades y propuesta 

de capacitación para la Empresa ESFEL S.A. ESMALTES FERRO ELJURI”, en el 

trabajo se expuso el diagnóstico de las necesidades de capacitación que presentan los 

trabajadores de la Empresa Esfel S.A. Esmaltes Ferro Eljury, ubicada en la ciudad de 

Cuenca, provincia de Aznay. A partir de dicho diagnóstico, se propuso un plan de 

capacitación orientado a fortalecer las competencias laborales de los trabajadores, en 

cuanto a sus habilidades, conocimientos, destrezas y actitudes. Las necesidades 

formativas fueron detectadas a través de una encuesta aplicada a los colaboradores de 

la empresa. Los resultados más resaltantes fueron la falta de un departamento que se 

encargue de la administración de los recursos humanos, crecimiento personal y 

profesional de los trabajadores. 

 

Lorenzo (2011) sostiene en su tesis “Estudio de las necesidades formativas para el 

desempeño profesional de los empleados de las entidades de crédito. El caso de la Caja 

Rural de Granada”, la misma que tuvo como problema ¿Cuáles son las necesidades 

formativas que las empresas requieren para los futuros empleados?, llegando a la 

conclusión que la oferta formativa de la Institución Caja Rural de Granada es bien 

acogida por encima de los valores de la media, de los usuarios tanto noveles como con 

experiencia. Uno de los resultados más importantes es que se evidencia una gran 

necesidad formativa sobre todo en los trabajadores noveles o becarios. 

“Adidas es una compañía multinacional alemana fundada en 1949 dedicada a la 

fabricación de calzado, ropa deportiva y otros productos relacionados con el deporte y 

la moda (bolsos, camisas, relojes, anteojos, etc.), y patrocinadora de eventos y figuras 

deportivas a nivel mundial. Es uno de los mayores proveedores de material deportivo, 
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con unos ingresos que superan los 14 534 millones de dólares estadounidenses y un 

total de aproximadamente 60 000 empleados. La marca tiene un valor de 6 800 

millones de dólares estadounidenses, lo que la convierte en la segunda marca más 

valiosa entre las corporaciones deportivas” (Wikipedia, 2019). 

La empresa Adidas en el Perú, está considerada la tercera operación de mayor 

crecimiento en Latinoamérica, después de México y Argentina. El desarrollar un 

modelo de negocio, no es cosa fácil y menos representa un esfuerzo mínimo, eso lo 

sabe perfectamente la marca de implementos deportivos Adidas, que su negocio en 

Perú ha logrado posicionarse como la segunda marca más rentable y la tercera de 

mayor crecimiento en Latinoamérica. Esta información fue expresada por el gerente 

de marketing del grupo, Álvaro Taboada, donde resaltó que los altos indicadores de 

crecimiento y contribución de la operación local de Adidas coloca al Perú como una 

de las ‘joyas’ en Latinoamérica. En Perú, la marca deportiva representa en facturación 

entre el 10% y 15% y su rentabilidad está entre 20% a 25%, aproximadamente(Perú 

Retail, 2019) 

 Cabe mencionar, que Adidas cuenta con seis diferentes formatos de tiendas 

distribuidos en sus 52 tiendas propias a nivel nacional, que incluyen también, otras 

ocho de la marca Reebok. Entre ellas se destaca: Adidas Performance (línea de 

deportes); Adidas Original (moda) y Adidas Kids, comentó Taboada al medio 

nacional. Las ventas online de Adidas en Perú en el año 2018 se incrementaron en 55% 

y, esperan que en este 2019, el comercio virtual aumente en 30%” (Perú Retail, 2019) 

En Trujillo Adidas cuenta con 4 tiendas dos para adultos y 2 para niños (Kids) ubicadas 

en el Centro Comercial Real Plaza y Mall Plaza respectivamente. Siendo la principal 

la tienda de Adidas adultos en el Mall Plaza, por lo que la presente investigación se ha 

realizado en ese establecimiento. 

Por todo lo expuesto, se llevará a cabo el desarrollo de una fuerza de ventas en la en la 

tienda de Adidas, la cual se dedica a la venta del servicio de ropa deportiva para adultos 

que buscan calidad. Y en la que se realiza capacitaciones en formación de sus 

vendedores, la empresa contrata al personal muchas veces sin experiencia en ventas. 

A los trabajadores cuando ingresan se les realiza una capacitación, sin embargo, una 

empresa con tantos productos e historia, los colaboradores siempre deberían estar 

capacitados. La presente investigación realizó un análisis de las necesidades de la 
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fuerza de ventas entre los colaboradores de la tienda Adidas del Mall Plaza de la ciudad 

de Trujillo para determinar si existe una relación con la calidad del servicio, por las 

constantes demandas de los trabajadores en tener mayores capacitaciones, y la empresa 

manifiesta que no son necesarias, contradiciendo la teorías logicas de la 

administración, donde prescribe que un personal mejor capacitado ofrece un servicio 

de mayor calidad. 

 

1.2. Formulación del problema 

¿Cuál es la relación entre las necesidades formativas de la fuerza de ventas y la calidad 

del servicio de la tienda Adidas del Mall Plaza de la ciudad de Trujillo, periodo julio 

a diciembre del 2018? 

 

1.3. Objetivos 

 

1.3.1. Objetivo general 

 

Determinar la relación entre las necesidades formativas de la fuerza de ventas y 

la calidad del servicio de la tienda Adidas del Mall Plaza de la ciudad de Trujillo, 

periodo julio a diciembre del 2018. 

 

1.3.2. Objetivos específicos 

 

• Identificar el nivel de las necesidades formativas de la fuerza de ventas de la 

tienda Adidas del Mall Plaza de la ciudad de Trujillo, periodo julio a diciembre 

del 2018. 

• Medir el nivel de calidad del servicio de la tienda Adidas del Mall Plaza de la 

ciudad de Trujillo, periodo julio a diciembre del 2018. 

• Correlacionar el nivel de las necesidades formativas de la fuerza de ventas y el 

nivel de calidad del servicio de la tienda Adidas del Mall Plaza de la ciudad de 

Trujillo, periodo julio a diciembre del 2018 . 
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1.4. Hipótesis 

 

1.4.1. Hipótesis general 

La relación entre las necesidades formativas de la fuerza de ventas y la calidad 

del servicio es indirecta y significativa de la tienda Adidas del Mall Plaza de la 

ciudad de Trujillo, periodo julio a diciembre del 2018. 

 

1.4.2. Hipótesis nula 

La relación entre las necesidades formativas de la fuerza de ventas y la calidad 

del servicio no es indirecta y significativa de la tienda Adidas del Mall Plaza de 

la ciudad de Trujillo, periodo julio a diciembre del 2018. 
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CAPÍTULO II. METODOLOGÍA 

2.1.Tipo de investigación 

No experimental, longitudinal y correlacional. Es una investigación no experimental 

puesto que el investigador no interviene en los acontecimientos y solo se limita a 

observarlos (Grajales, 2000). Es longitudinal debido a que se ejecuta en un periodo, en 

el cual se identifican características de lo observado (García, López, Jiménez, Ramírez, 

Lino y Reding, 2013). Finalmente, es correlacional ya que es un tipo de investigación 

la cual tiene como objetivo principal describir la relación entre las dos variables 

(Trucíos, 2015).  Siendo en este caso, la existencia de las necesidades formativas y la 

calidad del servicio. 

 

2.2.Población y muestra (Materiales, instrumentos y métodos) 

La población está conformada por todos los clientes externos que requieren del 

servicio de la tienda Adidas del Mall Plaza de la ciudad de Trujillo, periodo julio a 

diciembre del 2018. 

 

Clientes externos: Se considera 54,957 clientes externos que requieren del servicio de 

la tienda Adidas del Mall Plaza de la ciudad de Trujillo, según la medición 

del número de compras (transacciones realizadas) puesto que no tienen una 

base de datos que le indique a la empresa el número de veces que compra un 

determinado cliente, solo manejan una base de datos donde miden las ventas 

realizadas y se tomó en cuenta la base del año anterior periodo enero a 

diciembre del 2017. 

La muestra 

 

Para determinar la muestra de los clientes externos se aplicó la fórmula para población 

in 

finita. 

La fórmula es la siguiente: 
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Donde:  

z = Nivel de confianza (95%) 

p = Probabilidad de éxito (0.5) 

q = probabilidad de fracaso (0.5) 

d = error (5%) 

 

El tamaño de la muestra de Clientes externos será de 382 personas. 

 

2.3. Técnicas e instrumentos de recolección y análisis de datos 

Se utiliza como técnica la encuesta y como instrumento de recolección de datos el 

cuestionario aplicado a la muestra. 

 

Tabla 1. Técnicas e instrumentos que se utilizan en la investigación 

TÉCNICA INSTRUMENTO 

Encuesta Cuestionario 

 

 

- Encuesta: es una técnica de la investigación de mercados por el cual se 

obtiene información de los individuos encuestados. (Alelú, Cantín, López y 

Rodríguez, 2009). 

- Cuestionario: es un instrumento fundamental para la realización de encuestas 

que consiste en un documento con un listado de preguntas, el cual permite 

realizar conclusiones sobre grupos, muestras o poblaciones en el tema que se 

investiga (Alelúet.al., 2009). 

 

• Características del cuestionario  

Se realizarán dos cuestionarios. Uno sobre las necesidades 

formativas que constó de 15 preguntas de opción múltiple que será 

aplicado a los clientes. El otro cuestionario sobre la calidad del 

servicio, constará de 20 preguntas de opción múltiple. 

Elaboración: Propia. 
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. 

• Confiabilidad 

Se determinó con el Alfa de Cronbach que es de 0,82 para la encuesta 

sobre necesidades formativas y un Alfa de Cronbach que es de 0,87. 

Asimismo, Hernández, citado por Merino et.at., (2013), indica que el 

número ideal de participantes en una prueba piloto sería entre el 10 

al 20% del total de la muestra. 

 

• Procedimiento 

La aplicación del cuestionario se realizará en el punto de venta de la 

tienda Adidas del Mall Plaza de la ciudad de Trujillo en el periodo de 

julio a diciembre del 2018. 

 

 

Para el análisis de datos: 

- Análisis de cuestionarios: los resultados de los cuestionarios se pasaron a una 

hoja de Excel para poder procesar los datos. 

- Nivel de eficiencia: para validar el nivel de eficiencia del instrumento 

utilizado se contará con la revisión de profesionales en los temas de 

investigación, como lo son: Linda Medina, Ena Obando y Luis Yzquierdo.  

 

2.4. Procedimiento 

Se realizaron los cuestionarios a las 382 personas que compran ropa deportiva y 

accesorios en la tienda Adidas del Mall Plaza en la ciudad de Trujillo. 

Se tabularon los datos en una hoja de Excel y se realizaron gráficos a partir de los datos 

tabulados. 

Se analizaron los datos y gráficos para obtener resultados. 
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CAPÍTULO III. RESULTADOS 

 

• Identificar el nivel de las necesidades formativas de la fuerza de ventas de la 

tienda Adidas del Mall Plaza de la ciudad de Trujillo, periodo julio a 

diciembre del 2018. 

 

A. Nivel de las necesidades formativas a nivel de variable 

 

Tabla 2: Nivel de las Necesidades Formativas en los meses de Julio a diciembre 

 

Necesidades 
Formativa 

Cuartiles nivel 
0-
25 

26-
50 

51-
75 

75-
100 

Julio 77    x alto 

Agosto 82    x alto 

septiembre 81    x alto 

Octubre 80    x alto 

noviembre 78    x alto 

diciembre 
69 

  x  Medianamente 
alto 

 

Fuente: Encuesta a los colaboradores 

  Elaboración Propia 
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Figura 1: Nivel de las Necesidades Formativas 

 

 

 

 

 

Fuente: Encuesta a los colaboradores 

  Elaboración Propia 

 

Interpretación: En la tabla N.º 2 y Figura N.º 1 sobre Necesidades Formativas, se 

puede observar que en el periodo de estudio todos los meses se aprecia por parte 

de los colaboradores una necesidad de un nivel alto, siendo el mes de diciembre 

donde disminuye a medianamente alta, y es que en ese mes por lo que los 

colaboradores manifiestan están ocupados vendiendo en campaña navideña. 
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B. Nivel de las necesidades formativas a nivel de dimensiones por variable 

 

Tabla 3: Nivel de las Necesidades Formativas por Dimensiones 

 

Dimensiones Porcentaje  

Conocimientos de la 
empresa 0,67 

Sistema de 
Capacitación 0,72 

Sistema de adquisición 
de habilidades. 0,63 

 

Fuente: Encuesta 

Elaboración propia 

 

Figura 2: Necesidades Formativas por Dimensiones 

 

 

 

Fuente: Encuesta a los colaboradores 

  Elaboración Propia 
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• Identificar el nivel de calidad del servicio de la tienda Adidas del Mall Plaza 

de la ciudad de Trujillo, periodo julio a diciembre del 2018. 

 

A. Nivel de calidad del servicio a nivel de variable 

Tabla 4: Calidad del Servicio 

Calidad del Servicio 
Cuartiles Nivel 

0-25 26-50 51-75 76-100 

Julio 84    x alto 

Agosto 88    x alto 

setiembre 86    x alto 

Octubre 87    x alto 

noviembre 85    x alto 

diciembre 79    x alto 

       

 

Fuente: Encuesta a los colaboradores 

  Elaboración Propia 

 

Figura 3: Calidad del Servicio 

 
 

 

Fuente: Encuesta a los colaboradores 

  Elaboración Propia 
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Interpretación: En la tabla N.º 3 y Figura N.º 2 sobre Calidad del Servicio, se puede 

observar que en el periodo de estudio en todos los meses se aprecia un nivel alto 

de calidad del servicio. 

 

 

B. Nivel de calidad de servicio por dimensiones 

 

La calidad del servicio como variable presentó los siguientes resultados por 

dimensiones: 

 

Tabla 5: Calidad del servicio por Dimensiones 

Dimensiones Porcentaje  

Confiabilidad 0,49 

Empatía 0,95 

Responsabilidad 0,63 

Elementos tangibles 0,05 

Seguridad 0,94 

 

Fuente: Encuesta 

Elaboración propia 
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Figura 4: Calidad del servicio por Dimensiones 

 

 

Fuente: Encuesta 

Elaboración Propia 

 

Interpretación: En la ilustración se puede apreciar que las dimensiones que 

presentan una adecuada percepción sobre la calidad del servicio son Empatía y 

Seguridad, con 95% y 94% respectivamente. Y la dimensión más baja es 

elementos tangibles con un 5% de percepción de la calidad en esa dimensión. 
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• Correlacionar el nivel de las necesidades formativas de la fuerza de ventas y 

el nivel de calidad del servicio de la tienda Adidas del Mall Plaza de la ciudad 

de Trujillo, periodo julio a diciembre del 2018. 

 

Figura 5: Correlación entre el nivel de las necesidades formativas de la fuerza de ventas y 

el nivel de calidad del servicio 

 

 

 

 

Fuente: Encuesta a los colaboradores 

  Elaboración Propia 

 

En la figura se puede apreciar que existe una correlación directa y significativa de un 

R² = 0,9676, entre las necesidades formativas y la calidad del servicio de la tienda 

Adidas Mall Plaza de la ciudad de Trujillo en el periodo de julio de diciembre del 

año 2018. 
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CAPÍTULO IV. DISCUSIÓN Y CONCLUSIONES 

 

4.1 Discusión 

  

En el modelo conceptual planteado, se pretendió demostrar que existe una relación 

entre las necesidades formativas de la fuerza de ventas y la calidad del servicio de la 

tienda Adidas del Mall Plaza Trujillo. La hipótesis estuvo relacionada con confirmar 

que existe una relación indirecta y significativa entre estas dos variables. 

 

El nivel de la variable necesidades formativas en todos los meses de estudio fue alta 

y el último mes de diciembre medianamente alta. Estos resultados contradicen con lo 

hallado por Lorenzo (2011) en su tesis “Estudio de las necesidades formativas para 

el desempeño profesional de los empleados de las entidades de crédito. El caso de la 

Caja Rural de Granada”, cuyos resultados demostraron que existía una alta necesidad 

de capacitaciones formativa, la idea de capacitaciones fue bien acogida por encima 

de los valores de la media, de los usuarios tanto noveles como con experiencia. Uno 

de los resultados más importantes es que se evidencia una gran necesidad formativa 

sobre todo en los trabajadores noveles o becarios. También coincide con lo 

presentado por Bravo y Vásquez (2012) en su tesis “Diagnóstico de necesidades y 

propuesta de capacitación para la Empresa ESFEL S.A. ESMALTES FERRO 

ELJURI”, porque los trabajadores presentaron un alto nivel de necesidades 

formativas proponiendo los autores un plan de capacitación orientado a fortalecer las 

competencias laborales de los trabajadores, en cuanto a sus habilidades, 

conocimientos, destrezas y actitudes. Las necesidades formativas fueron detectadas 

a través de una encuesta aplicada a los colaboradores de la empresa. Los resultados 

más resaltantes fueron la falta de un departamento que se encargue de la 

administración de los recursos humanos, crecimiento personal y profesional de los 

trabajadores. 
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En la dimensión Calidad del Servicio, se puede observar que en el periodo de estudio 

en todos los meses se aprecia un nivel alto de calidad del servicio. Esto coincide con 

lo expuesto por Cook y Rohit (2002), cuando una empresa cuida la calidad del 

servicio, esta se ve reflejada en todos los aspectos de la organización. 

Asimismo, se debe entender que calidad del servicio según los mismos autores 

incluyen calidad en el producto y calidad en el servicio. 

 

4.2 Conclusiones 

 

La relación entre las necesidades formativas de la fuerza de ventas y la calidad del 

servicio no es indirecta y significativa de la tienda Adidas del Mall Plaza de la ciudad 

de Trujillo, periodo julio a diciembre del 2018; rechazándose la hipótesis de 

investigación y confirmándose la hipótesis nula; porque como se demostró con la 

correlación de Pearson la relación es directa y significativa con un R² = 0,9676. 

 

Se analizó necesidades formativas en todas sus dimensiones, y se aprecia un nivel 

medianamente alto con respecto a la dimensión de Conocimientos de la empresa de 

67%, un nivel medianamente alto para la dimensión Sistema de Capacitación de 72% 

y un nivel medianamente alto para la dimensión Sistema de adquisición de 

habilidades de 63%. 

 

Se midió el nivel de calidad de servicio percibido por los clientes. Para ello se 

identificó cada dimensión para evaluar la variable independiente calidad de servicio, 

se aprecia un nivel alto con respecto a las dimensiones de Empatía (95%) y Seguridad 

(94%); un nivel medianamente alto con respecto a la dimensión Capacidad de 

Respuesta (63%); un nivel medianamente bajo con respecto a la dimensión Fiabilidad 

(49%) y un nivel bajo con respecto a la dimensión Elementos Tangibles (5%). 

 

Se correlacionó las necesidades formativas y la calidad del servicio de la tienda 

Adidas Mall Plaza de la ciudad de Trujillo en el periodo de julio de diciembre del 

año 2018.; y se determinó que existe una correlación directa y significativa de un R²  
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= 0,9654, entre las necesidades formativas y la calidad del servicio de la tienda 

Adidas Mall Plaza de la ciudad de Trujillo en el periodo de julio de diciembre del 

año 2018. lo cual permite rechazar la hipótesis porque esta se planteó en que debe 

existir una correlación indirecta y significativa. 

 

Recomendaciones: 

 

Se recomienda a la empresa enfocarse en realizar capacitaciones, principalmente, en 

el tema del servicio al cliente para incrementar la calidad del servicio, generando una 

retención de usuarios a largo plazo, un espíritu de comunidad entre sus miembros y 

principalmente, un crecimiento económico. 
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ANEXOS 

Anexo N.º 01: Matriz de operacionalización 

Matriz de operacionalización de las necesidades formativas 

 

VARIABLE 
DEFINICIÓN 

OPERACIONAL 
DIMENSIONES INDICADORES 

 

ITESMS O PREGUNTAS 

Necesidades 

formativas 

Chiavenato (2007, 

p.390) señalando y 

enfatizando que el 

diagnóstico de las 

necesidades 

formativas o de 

capacitación o 

DNC, como se le 

conoce en el ámbito 

empresarial se 

debe realizar en 

esos tres niveles de 

análisis 

mencionados: 1) 

“Nivel de análisis de 

toda la 

organización: 

conocimiento de la 

Conocimientos de la 

empresa 

Objetivos de la organización 

y filosofía de la 

organización. 

1. ¿Usted considera que los vendedores 

están capacitados sobre la importancia 

de la marca de la empresa? 

2. ¿Usted considera que  los vendedores 

están capacitados sobre los objetivos de 

la organización? 

3. ¿Usted considera que los vendedores 

están capacitados sobre la filosofía de 

la organización? 

4. ¿Usted considera que los vendedores 

conocen la calidad de los productos que 

ofrecen? 

5. ¿Usted considera que los vendedores 

conocen los precios de los productos 

que ofrecen? 
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empresa: el sistema 

organizacional, 2) 

Nivel de análisis de 

los recursos 

humanos: el 

sistema de 

capacitación y 3) 

Nivel de análisis de 

las operaciones y 

tareas: el sistema 

de adquisición de 

habilidades”.  

 

Sistema de 

Capacitación 

Análisis de la fuerza del 

mercado (Análisis de las 

personas) 

6. ¿Usted considera que los vendedores 

están capacitados sobre las necesidades 

del público que lo va a atender? 

7. ¿Usted considera que los vendedores 

saben los gustos del público al que va a 

atender? 

8. ¿Usted considera que los vendedores 

conocen las preferencias del público al 

que van a atender? 

9. ¿Usted considera que los vendedores 

están capacitados sobre guiar a un 

cliente en el proceso de venta? 

10. ¿Usted considera que los vendedores 

saben responder frente a un caso de 

queja o reclamo del cliente? 

Sistema de adquisición 

de habilidades. 

Análisis de las habilidades, 

experiencias, actitudes, 

conductas y características 

personales exigidos por los 

puestos (análisis de 

11. ¿Usted considera que los 

vendedores tienen las habilidades 

necesarias para realizar su trabajo (buena 

organización)? 
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puestos).  12. ¿Usted considera que los 

vendedores tienen la experiencia necesaria 

para realizar su trabajo? 

13. ¿Usted considera que los 

vendedores están capacitados sobre la 

conducta necesaria para realizar su trabajo 

(personalidad amigable)? 

14. ¿Usted considera que los 

vendedores cuentan con la competencia 

blanda (trabajo en equipo) para realizar su 

trabajo? 

15. ¿Usted considera que los 

vendedores cuentan con la competencia 

laboral (orientación al cliente) para 

realizar su trabajo? 

 

 

VARIABLE 
DEFINICIÓN 
OPERACIONAL 

DIMENSIONES INDICADORES ITEMS 

Calidad de 
servicio 

Según Cook y Rohit 
(2002) la calidad del 
servicio se mide a 
través de fiabilidad, 
empatía, capacidad 
de respuesta, 

Confiabilidad 
Nivel de eficiencia en el 
servicio 

1. ¿Usted considera que la tienda 
Adidas del Mall Plaza Trujillo 
ofrece un producto de calidad? 

2. ¿Usted considera que la tienda 
Adidas del Mall Plaza Trujillo 
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elementos tangibles y 
seguridad 

manejan adecuadamente los 
problemas respecto al servicio y/o 
producto? 

3. ¿Usted ha tenido algún problema 
con el producto y/o servicio? 

4. ¿Se cumplen los horarios 
prometidos? 

5. ¿Los colaboradores tienen el 
conocimiento oportuno para 
absolver preguntas de los 
clientes? 

Empatía 
Nivel de disposición de los 
colaboradores 

6. ¿Se brinda una atención individual 
a los clientes? 

7. ¿El personal trata a los clientes de 
manera comprensiva? 

8. ¿Se antepone los intereses del 
cliente a cualquier otro factor? 

9. ¿El personal comprende las 
necesidades de los clientes? 

10. ¿El horario de atención es 
adecuado? 

Responsabilidad 
Nivel de capacidad de 
respuesta 

11. ¿Usted considera que la tienda 
Adidas del Mall Plaza Trujillo 
tienen todos los modelos para 
escoger? 
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12. ¿Usted considera que la tienda 
Adidas del Mall Plaza Trujillo 
tienen todas las tallas para 
escoger? 

13. ¿Hay disposición para ayudar a los 
clientes en todo momento? 

14. ¿Usted considera que la tienda 
Adidas del Mall Plaza Trujillo   
están preparadas para responder 
las solicitudes de los clientes? 

Elementos tangibles Nivel de percepción  

15. ¿Considera que la ropa deportiva 
es bonita? 

16. ¿Considera que la ropa deportiva 
es buena? 

17. ¿El personal tiene una apariencia 
pulcra y profesional? 

18. ¿El material de la ropa deportiva 
es el adecuado? 

Seguridad Nivel de confianza 

19. ¿El personal inspira confianza? 

20. ¿El personal es cortés todo el 
tiempo? 



 

Anexo Nº 02: Instrumentos 

CUESTIONARIO CALIDAD DEL SERVICIO 

Buenos días/tardes soy María Antonieta Fuentes Olivera estudiante de carrera de 

Administración y Gestión Comercial de la Universidad Privada del Norte. En esta 

oportunidad estamos efectuando una encuesta sobre la calidad del servicio de la tienda 

Adidas del Mall Plaza Trujillo y nos gustaría contar con su amable colaboración, 

respondiendo algunas preguntas. Gracias. 

1) ¿Usted considera que la tienda de Adidas Mall Plaza Trujillo ofrece un producto de 

calidad? 

a. Siempre 

b. Casi siempre 

c. A veces 

d. Casi nunca 

e. Nunca 

 

2) ¿Usted considera que la tienda de Adidas Mall Plaza Trujillo maneja adecuadamente los 

problemas respecto al servicio y/o producto? 

a. Siempre 

b. Casi siempre 

c. A veces 

d. Casi nunca 

e. Nunca 

 

3) ¿Usted ha tenido algún problema con el producto y/o servicio? 

 

a. Siempre 

b. Casi siempre 

c. A veces 

d. Casi nunca 

e. Nunca 

 

4) ¿Se cumplen los horarios prometidos? 

a. Siempre 

b. Casi siempre 

c. A veces 

d. Casi nunca 

e. Nunca 
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5) ¿Los colaboradores tienen el conocimiento oportuno para absolver preguntas de los 

clientes? 

a. Siempre 

b. Casi siempre 

c. A veces 

d. Casi nunca 

e. Nunca 

 

6) ¿Se brinda una atención individual a los clientes? 

a. Siempre 

b. Casi siempre 

c. A veces 

d. Casi nunca 

e. Nunca 

 

7) ¿El personal trata a los clientes de manera comprensiva? 

a. Siempre 

b. Casi siempre 

c. A veces 

d. Casi nunca 

e. Nunca 

 

8) ¿Se antepone los intereses del cliente a cualquier otro factor? 

a. Siempre 

b. Casi siempre 

c. A veces 

d. Casi nunca 

e. Nunca 

 

9) ¿El personal comprende las necesidades de los clientes? 

a. Siempre 

b. Casi siempre 

c. A veces 

d. Casi nunca 

e. Nunca 

 

10) ¿El horario de atención es adecuado? 

a. Siempre 
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b. Casi siempre 

c. A veces 

d. Casi nunca 

e. Nunca 

 

11) ¿Usted considera que la tienda de Adidas Mall Plaza Trujillo tiene todos los modelos 

para escoger? 

a. Siempre 

b. Casi siempre 

c. A veces 

d. Casi nunca 

e. Nunca 

 

12) ¿Usted considera que la tienda de Adidas Mall Plaza Trujillo tiene todas las tallas para 

escoger? 

a. Siempre 

b. Casi siempre 

c. A veces 

d. Casi nunca 

e. Nunca 

 

13) ¿Hay disposición para ayudar a los clientes en todo momento? 

a. Siempre 

b. Casi siempre 

c. A veces 

d. Casi nunca 

e. Nunca 

 

14) ¿Usted considera que las tienda están preparada para responder las solicitudes de los 

clientes? 

a. Siempre 

b. Casi siempre 

c. A veces 

d. Casi nunca 

e. Nunca 

 

15) ¿Considera que la ropa deportiva es bonita? 

 

a. Siempre 
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b. Casi siempre 

c. A veces 

d. Casi nunca 

e. Nunca 

 

16) ¿Considera que la ropa deportiva es buena? 

a. Siempre 

b. Casi siempre 

c. A veces 

d. Casi nunca 

e. Nunca 

 

17) ¿El personal tiene una apariencia pulcra y profesional? 

a. Siempre 

b. Casi siempre 

c. A veces 

d. Casi nunca 

e. Nunca 

 

18) ¿El material de los uniformes es el adecuado? 

 

a. Siempre 

b. Casi siempre 

c. A veces 

d. Casi nunca 

e. Nunca 

 

19) ¿El personal inspira confianza? 

 

a. Siempre 

b. Casi siempre 

c. A veces 

d. Casi nunca 

e. Nunca 

20) ¿El personal es cortés todo el tiempo? 

f. Siempre 

g. Casi siempre 

h. A veces 

i. Casi nunca 

j. Nunca  
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CUESTIONARIO SOBRE NECESIDADES FORMATIVAS 

Buenos días/tardes soy María Antonieta Fuentes Olivera estudiante de carrera de 

Administración y Gestión Comercial de la Universidad Privada del Norte. En esta 

oportunidad estamos efectuando una encuesta sobre las necesidades formativas de la tienda 

Adidas del Mall Plaza Trujillo y nos gustaría contar con su amable colaboración, 

respondiendo algunas preguntas. Gracias. 

 

1. ¿Usted considera que los vendedores están capacitados sobre la importancia de la 

marca de la empresa? 

a. Siempre 

b. Casi siempre 

c. A veces 

d. Casi nunca 

e. Nunca 

 

2. ¿Usted considera que los vendedores están capacitados sobre los objetivos de la 

organización? 

a. Siempre 

b. Casi siempre 

c. A veces 

d. Casi nunca 

e. Nunca 

 
3.         ¿Usted considera que los vendedores están capacitados sobre la filosofía de la 
organización? 

a. Siempre 
b. Casi siempre 
c. A veces 
d. Casi nunca 
e. Nunca 
 

4. ¿Usted considera que los vendedores conocen la calidad de los productos que 

ofrecen? 

a. Siempre 

b. Casi siempre 

c. A veces 

d. Casi nunca 

e. Nunca 

 

5. ¿Usted considera que los vendedores conocen los precios de los productos que 

ofrecen? 

a. Siempre 

b. Casi siempre 

c. A veces 

d. Casi nunca 



   “RELACIÓN ENTRE LAS NECESIDADES 
FORMATIVAS DE LA FUERZA DE VENTAS  

Y LA CALIDAD DEL SERVICIO DE LA TIENDA  
ADIDAS DEL MALL PLAZA TRUJILLO, 2018” 

Fuentes Olivera María Antonieta Pág. 43 

 

e. Nunca 

 

6. ¿Usted considera que los vendedores están capacitados sobre las necesidades del 

público que lo va a atender? 

a. Siempre 

b. Casi siempre 

c. A veces 

d. Casi nunca 

e. Nunca 

 

7. ¿Usted considera que los vendedores saben los gustos del público al que va a 

atender? 

a. Siempre 

b. Casi siempre 

c. A veces 

d. Casi nunca 

e. Nunca 

 

8. ¿Usted considera que los vendedores conoce las preferencias del público al que van 

a atender? 

a. Siempre 

b. Casi siempre 

c. A veces 

d. Casi nunca 

e. Nunca 

 

9. ¿Usted considera que los vendedores están capacitados sobre guiar a un cliente en 

el proceso de venta? 

a. Siempre 

b. Casi siempre 

c. A veces 

d. Casi nunca 

e. Nunca 

 

10. ¿Usted considera que los vendedores saben responder frente a un caso de queja o 

reclamo del cliente? 

a. Siempre 

b. Casi siempre 

c. A veces 

d. Casi nunca 

e. Nunca 

 

11. ¿Usted considera que los vendedores tienen las habilidades necesarias para realizar 

su trabajo (buena organización)? 

a. Siempre 

b. Casi siempre 

c. A veces 
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d. Casi nunca 

e. Nunca 

 

12. ¿Usted considera que los vendedores tienen la experiencia necesaria para realizar su 

trabajo? 

a. Siempre 

b. Casi siempre 

c. A veces 

d. Casi nunca 

e. Nunca 

 

13. ¿Usted considera que los vendedores están capacitados sobre la conducta necesaria 

para realizar su trabajo (personalidad amigable)? 

a. Siempre 

b. Casi siempre 

c. A veces 

d. Casi nunca 

e. Nunca 

 

14. ¿Usted considera que los vendedores cuentan con la competencia blanda (trabajo en 

equipo) para realizar su trabajo? 

a. Siempre 

b. Casi siempre 

c. A veces 

d. Casi nunca 

e. Nunca 

 

15. ¿Usted considera que los vendedores cuentan con la competencia laboral 

(orientación al cliente) para realizar su trabajo? 

a. Siempre 

b. Casi siempre 

c. A veces 

d. Casi nunca 

e. Nunca 
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ANEXO N.º 03 

CONFIABILIDAD DE LOS INSTRUMENTOS 

 

Alfa de Cronbach 

El Alfa de Cronbach es un coeficiente que sirve para medir la fiabilidad de una escala de 

medida. Se supone que las variables están relacionadas con la magnitud inobservable de 

interés. En particular, las n variables deberían realizar mediciones estables y consistentes, 

con un elevado nivel de correlación entre ellas. 

El alfa de Cronbach permite cuantificar el nivel de fiabilidad de una escala de medida para 

la magnitud inobservable construida a partir de las n variables observadas. 

  

Para el cálculo para el alfa de Cronbach es la siguiente fórmula 

 

 

 

 

 

 

Interpretación: Según el estadístico alfa de cronbach, si es mayor al 0.7 es confiable 

estadísticamente. En nuestra variable “Calidad de Servicio” con un valor α=0.87, resultado 

obtenido con el SPSS Statistics 23, podemos concluir que el instrumento es confiable 

estadísticamente para ser aplicado en diferentes poblaciones. 

 

VARIABLE: NECESIDADES FORMATIVAS 

Dónde:     
 K= número de ítems     
ΣSi

2= suma de las varianzas de los ítems 

St
2= varianza total de los individuos 

 

 

VARIABLE: CALIDAD DE SERVICIO 

 

Alfa de Cronbach N de elementos 

.87 20 

 

  

https://es.wikipedia.org/wiki/Fiabilidad_(psicometr%C3%ADa)
https://es.wikipedia.org/w/index.php?title=Escalamiento&action=edit&redlink=1
https://es.wikipedia.org/w/index.php?title=Escalamiento&action=edit&redlink=1
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Alfa de Cronbach N de elementos 

.82 15 

 

 

Interpretación: Según el estadístico alfa de cronbach, si es mayor al 0.7 es confiable 

estadísticamente. En nuestra variable “Necesidades Formativas” con un valor α=0.82, 

resultado obtenido con el SPSS Statistics 23, podemos concluir que el instrumento es 

confiable estadísticamente para ser aplicado en diferentes poblaciones. 
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Anexo N.º 4 

Resultados de las Necesidades Formativas por ítems 

1 ¿Usted considera que los vendedores están capacitados sobre la importancia de la 

marca de la empresa? 

 

Tabla 6: ¿Usted considera que los vendedores están capacitados sobre la 

importancia de la marca de la empresa? 

 

  Porcentaje 
Porcentaje 

acumulado 

Siempre 13% 13% 

Casi 

siempre 
10% 23% 

A veces 10% 33% 

Casi nunca 50% 83% 

Nunca 17% 100% 

TOTAL 100%   

 

Fuente: Encuesta 

Elaboración Propia 

 

Figura 6: ¿Usted considera que los vendedores están capacitados sobre la importancia de la 

marca de la empresa? 
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Fuente: Encuesta 

Elaboración Propia 

 

2  ¿Usted considera que los vendedores están capacitados sobre los objetivos de la 

organización? 

 

Tabla 7: ¿Usted considera que los vendedores están capacitados sobre los objetivos de la 

organización? 

 

  Porcentaje 
Porcentaje 

acumulado 

Siempre 0% 0% 

Casi 

siempre 
30% 30% 

A veces 14% 44% 

Casi nunca 27% 71% 

Nunca 29% 100% 

TOTAL 100%   

 

Fuente: Encuesta 

Elaboración Propia 

 

Figura 7:¿Usted considera que  los vendedores están capacitados sobre los objetivos de la 

organización? 
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Fuente: Encuesta 

Elaboración Propia 

 

3 ¿Usted considera que los vendedores están capacitados sobre la filosofía de la 

organización? 

 

Tabla 8: ¿Usted considera que los vendedores están capacitados sobre la filosofía 

de la organización? 

 

  Porcentaje 
Porcentaje 
acumulado 

Siempre 0% 0% 

Casi 
siempre 

10% 10% 

A veces 0% 10% 

Casi nunca 13% 23% 

Nunca 77% 100% 

TOTAL 100%   

 

Fuente: Encuesta 

Elaboración Propia 

 

Figura 8: ¿Usted considera que los vendedores están capacitados sobre la filosofía 

de la organización? 
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Fuente: Encuesta 

Elaboración Propia 

 

4 ¿Usted considera que los vendedores conocen la calidad de los productos que 

ofrecen? 

 

Tabla 9: ¿Usted considera que los vendedores conocen la calidad de los productos 

que ofrecen? 

 

  Porcentaje 
Porcentaje 
acumulado 

Siempre 0% 0% 

Casi 
siempre 

12% 12% 

A veces 1% 13% 

Casi nunca 9% 22% 

Nunca 78% 100% 

TOTAL 100%   
 

 

Fuente: Encuesta 

Elaboración Propia 
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Figura 9:¿Usted considera que los vendedores conocen la calidad de los productos 

que ofrecen? 

 

 
 

 

Fuente: Encuesta 

Elaboración Propia 

 

5 ¿Usted considera que los vendedores conocen los precios de los productos que 

ofrecen? 

 

Tabla 10: ¿Usted considera que los vendedores conocen los precios de los 

productos que ofrecen? 

 

  Porcentaje 
Porcentaje 
acumulado 

Siempre 2% 2% 

Casi 
siempre 

12% 14% 

A veces 1% 15% 

Casi nunca 9% 24% 

Nunca 76% 100% 

TOTAL 100%   

 

Fuente: Encuesta 

Elaboración Propia 
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Figura 10: ¿Usted considera que los vendedores conocen los precios de los productos que 

ofrecen? 

 
 

Fuente: Encuesta 

Elaboración Propia 

 

 

6 ¿Usted considera que los vendedores están capacitados sobre las necesidades del 

público que lo va a atender? 

 

Tabla 11: ¿Usted considera que los vendedores están capacitados sobre las 

necesidades del público que lo va a atender? 

 

  Porcentaje 
Porcentaje 
acumulado 

Siempre 1% 1% 

Casi 
siempre 

10% 11% 

A veces 2% 13% 

Casi nunca 2% 15% 

Nunca 85% 100% 

TOTAL 100%   

 

Fuente: Encuesta 

Elaboración Propia 
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Figura 11:¿Usted considera que los vendedores están capacitados sobre las necesidades del 

público que lo va a atender? 

 
 

Fuente: Encuesta 

Elaboración Propia 
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7 ¿Usted considera que los vendedores saben los gustos del público al que va a 

atender? 

 

Tabla 12:¿Usted considera que los vendedores saben los gustos del público al que 

va a atender? 

  Porcentaje 
Porcentaje 
acumulado 

Siempre 2% 2% 

Casi 
siempre 

10% 12% 

A veces 1% 13% 

Casi nunca 10% 23% 

Nunca 77% 100% 

TOTAL 100%   

 

Fuente: Encuesta 

Elaboración Propia 

 

Figura 12: ¿Usted considera que los vendedores saben los gustos del público al que va a 

atender? 

 

 
Fuente: Encuesta 

Elaboración Propia 
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8 ¿Usted considera que los vendedores conocen las preferencias del público al que 

van a atender? 

 

Tabla 13: ¿Usted considera que los vendedores conocen las preferencias del 

público al que van a atender? 

 

  Porcentaje 
Porcentaje 
acumulado 

Siempre 10% 10% 

Casi 
siempre 

21% 31% 

A veces 11% 42% 

Casi nunca 45% 87% 

Nunca 13% 100% 

TOTAL 100%   

 

Fuente: Encuesta 

Elaboración Propia 

 

Figura 13: ¿Usted considera que los vendedores conocen las preferencias del público al 

que van a atender? 

 

 
Fuente: Encuesta 

Elaboración Propia 
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9 ¿Usted considera que los vendedores están capacitados sobre guiar a un cliente en 

el proceso de venta? 

 

Tabla 14:¿Usted considera que los vendedores están capacitados sobre guiar a un 

cliente en el proceso de venta? 

  Porcentaje 
Porcentaje 
acumulado 

Siempre 13% 13% 

Casi 
siempre 

28% 41% 

A veces 10% 51% 

Casi nunca 35% 86% 

Nunca 14% 100% 

TOTAL 100%   

 

Fuente: Encuesta 

Elaboración Propia 

 

Figura 14: ¿Usted considera que los vendedores están capacitados sobre guiar a un cliente 

en el proceso de venta? 

 
 

Fuente: Encuesta 

Elaboración Propia 
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10 ¿Usted considera que los vendedores saben responder frente a un caso de queja o 

reclamo del cliente? 

 

Tabla 15: ¿Usted considera que los vendedores saben responder frente a un caso de queja o 

reclamo del cliente?  

  Porcentaje 
Porcentaje 
acumulado 

Siempre 0% 0% 

Casi 
siempre 

17% 17% 

A veces 0% 17% 

Casi nunca 33% 50% 

Nunca 50% 100% 

TOTAL 100%   

 

Fuente: Encuesta 

Elaboración Propia 

 

Figura 15: ¿Usted considera que los vendedores saben responder frente a un caso de queja 

o reclamo del cliente? 

 
 

 

Fuente: Encuesta 

Elaboración Propia 
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11 ¿Usted considera que los vendedores tienen las habilidades necesarias para realizar 

su trabajo (buena organización)? 

 

Tabla 16:¿Usted considera que los vendedores tienen las habilidades necesarias 

para realizar su trabajo (buena organización)? 

  Porcentaje 
Porcentaje 
acumulado 

Siempre 13% 13% 

Casi 
siempre 

10% 23% 

A veces 1% 24% 

Casi nunca 39% 63% 

Nunca 37% 100% 

TOTAL 100%   

 

Fuente: Encuesta 

Elaboración Propia 

 

Figura 16: ¿Usted considera que los vendedores tienen las habilidades necesarias para 

realizar su trabajo (buena organización)?  

 
 

Fuente: Encuesta 

Elaboración Propia 

 

  

13%

10%

1%

39%
37%

0%

5%

10%

15%

20%

25%

30%

35%

40%

45%

Siempre Casi siempre A veces Casi nunca Nunca



   “RELACIÓN ENTRE LAS NECESIDADES 
FORMATIVAS DE LA FUERZA DE VENTAS  

Y LA CALIDAD DEL SERVICIO DE LA TIENDA  
ADIDAS DEL MALL PLAZA TRUJILLO, 2018” 

Fuentes Olivera María Antonieta Pág. 59 

 

 

12 ¿Usted considera que los vendedores tienen la experiencia necesaria para realizar 

su trabajo? 

 

Tabla 17:¿Usted considera que los vendedores tienen la experiencia necesaria para 

realizar su trabajo? 

 

  Porcentaje 
Porcentaje 
acumulado 

Siempre 0% 0% 

Casi 
siempre 

20% 20% 

A veces 9% 29% 

Casi nunca 8% 37% 

Nunca 63% 100% 

TOTAL 100%   

 

Fuente: Encuesta 

Elaboración Propia 

 

Figura 17: ¿Usted considera que los vendedores tienen la experiencia necesaria para 

realizar su trabajo? 

 

Fuente: Encuesta 

Elaboración Propia 
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13 ¿Usted considera que los vendedores están capacitados sobre la conducta necesaria 

para realizar su trabajo (personalidad amigable)? 

 

Tabla 18: ¿Usted considera que los vendedores están capacitados sobre la conducta 

necesaria para realizar su trabajo (personalidad amigable)? 

Fuente: Encuesta 

Elaboración Propia 

  Porcentaje 
Porcentaje 
acumulado 

Siempre 14% 14% 

Casi 
siempre 

22% 36% 

A veces 15% 51% 

Casi nunca 15% 66% 

Nunca 34% 100% 

TOTAL 100%   

 

Figura 18:¿Usted considera que los vendedores están capacitados sobre la conducta 

necesaria para realizar su trabajo (personalidad amigable)? 

 

 

Fuente: Encuesta 

Elaboración Propia 
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14 ¿Usted considera que los vendedores cuentan con la competencia blanda (trabajo en 

equipo) para realizar su trabajo? 

 

Tabla 19: ¿Usted considera que los vendedores cuentan con la competencia blanda 

(trabajo en equipo) para realizar su trabajo? 

  Porcentaje 
Porcentaje 
acumulado 

Siempre 31% 31% 

Casi 
siempre 

1% 32% 

A veces 9% 41% 

Casi nunca 15% 56% 

Nunca 44% 100% 

TOTAL 100%   

                        Fuente: Encuesta 

Elaboración Propia 

 

Figura 19: ¿Usted considera que los vendedores cuentan con la competencia blanda 

(trabajo en equipo) para realizar su trabajo? 

 

 

Fuente: Encuesta 

Elaboración Propia 
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15 ¿Usted considera que los vendedores cuentan con la competencia laboral 

(orientación al cliente) para realizar su trabajo? 

 

Tabla 20: ¿Usted considera que los vendedores cuentan con la competencia laboral 

(orientación al cliente) para realizar su trabajo? 

  Porcentaje 
Porcentaje 
acumulado 

Siempre 9% 9% 

Casi 
siempre 

34% 43% 

A veces 10% 53% 

Casi nunca 30% 83% 

Nunca 17% 100% 

TOTAL 100%   

 

Fuente: Encuesta 

Elaboración Propia 

 

Figura 20: ¿Usted considera que los vendedores cuentan con la competencia laboral 

(orientación al cliente) para realizar su trabajo? 

 

Fuente: Encuesta 

Elaboración Propia 
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Anexo N.º 5 

Resultados de la Calidad del Servicio por ítems 

1 ¿Usted considera que la tienda de Adidas Mall Plaza Trujillo ofrece un producto de 

calidad? 

Tabla 21: ¿Usted considera que la tienda de Adidas Mall Plaza Trujillo ofrece un producto 

de calidad? 

Alternativas Porcentaje 
Porcentaje 

acumulado 

Siempre 0,05 0,05 

casi siempre 0,06 0,11 

a veces 0,03 0,14 

casi nunca 0,68 0,82 

Nunca 0,18 1,00 

Total 1   

Fuente: Encuesta 

Elaboración Propia 

Figura 21: ¿Usted considera que la tienda de Adidas Mall Plaza Trujillo ofrece un producto 

de calidad? 

 

 Fuente: Encuesta 

Elaboración Propia 

Interpretación: En la ilustración, se aprecia qué casi siempre y siempre los clientes que 

compran ropa deportiva o accesorios consideran que ofrecen un producto de calidad en 

11%. 
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2 ¿Usted considera que la tienda de Adidas Mall Plaza Trujillo maneja 

adecuadamente los problemas respecto al servicio y/o producto? 

Tabla 22: ¿Usted considera que la tienda de Adidas Mall Plaza 

Trujillo maneja adecuadamente los problemas respecto al servicio 

y/o producto? 

 

Alternativas Porcentaje 
Porcentaje 

acumulado 

Siempre 0,05 0,05 

casi siempre 0,14 0,19 

a veces 0,33 0,52 

casi nunca 0,38 0,90 

Nunca 0,10 1,00 

Total 1   

Fuente: Encuesta 

Elaboración Propia 

 

Figura 22: ¿Usted considera que la tienda de Adidas Mall Plaza 

Trujillo maneja adecuadamente los problemas respecto al servicio 

y/o producto? 

 

Fuente: Encuesta 

Elaboración Propia 

Interpretación: En la ilustración, se aprecia que casi siempre y siempre los clientes que 

compran ropa deportiva o accesorios consideran que las tiendas manejan adecuadamente 

los problemas respecto al servicio y/o producto en 19% 
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3 ¿Usted ha tenido algún problema con el producto y/o servicio? 

Tabla 23: ¿Usted ha tenido algún problema con el producto y/o servicio? 

Alternativas Porcentaje 
Porcentaje 

acumulado 

Siempre 0,05 0,05 

casi siempre 0,19 0,24 

a veces 0,62 0,86 

casi nunca 0,12 0,98 

Nunca 0,02 1,00 

Total 1,0   

 

Fuente: Encuesta 

Elaboración Propia 

Figura 23:¿Usted ha tenido algún problema con el producto y/o servicio? 

 

 

Fuente: Encuesta 

Elaboración Propia 

 

Interpretación: En la ilustración, se aprecia que casi nunca y nunca 

los clientes que compran ropa deportiva o accesorios consideran que 

han tenido algún problema con el producto y/o servicio en 14% 
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4 ¿Se cumplen los horarios prometidos? 

Tabla 24: ¿Se cumplen los horarios prometidos? 

Alternativas Porcentaje 
Porcentaje 

acumulado 

siempre 0,94 0,94 

casi siempre 0,06 1,00 

a veces 0,00 1,00 

casi nunca 0,00 1,00 

Nunca 0,00 1,00 

Total 1,0   

Fuente: Encuesta 

Elaboración Propia 

 

Figura 24:¿Se cumplen los horarios prometidos? 

 

 

Fuente: Encuesta 

Elaboración Propia 

 

Interpretación: En la ilustración, se aprecia que casi siempre y 

siempre los clientes que compran ropa deportiva o accesorios 

consideran que si cumplen los horarios prometidos en 100%. 
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5 ¿Los colaboradores tienen el conocimiento oportuno para absolver 

preguntas de los clientes? 

Tabla 25: ¿Los colaboradores tienen el conocimiento oportuno para absolver 

preguntas de los clientes? 

Alternativas Porcentaje 
Porcentaje 

acumulado 

Siempre 0,91 0,91 

casi siempre 0,09 1,00 

a veces 0,00 1,00 

casi nunca 0,00 1,00 

Nunca 0,00 1,00 

Total 1,0   

 

Fuente: Encuesta 

Elaboración Propia 

 

Figura 25:¿Los colaboradores tienen el conocimiento oportuno para 

absolver preguntas de los clientes? 

 

Fuente: Encuesta 

Elaboración Propia 

Interpretación: En la ilustración se aprecia que casi siempre y siempre 

los clientes que compran ropa deportiva o accesorios consideran que 

tienen el conocimiento oportuno para absolver preguntas de los 

clientes en 100%. 
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6 ¿Se brinda una atención individual a los clientes? 

Tabla 26: ¿Se brinda una atención individual a los clientes? 

Alternativas Porcentaje 
Porcentaje 

acumulado 

siempre 0,94 0,94 

casi siempre 0,03 0,97 

a veces 0,03 1,00 

casi nunca 0,00 1,00 

nunca 0,00 1,00 

Total 1,0   

 

Fuente: Encuesta 

Elaboración Propia 

 

Figura 26:¿Se brinda una atención individual a los clientes? 

 

 

Fuente: Encuesta 

Elaboración Propia 

 

Interpretación: En la ilustración, se aprecia que casi siempre y 

siempre los clientes que compran ropa deportiva o accesorios 

consideran que brindan una atención individual a los clientes en 97% 
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7 ¿El personal trata a los clientes de manera comprensiva? 

Tabla 27: ¿El personal trata a los clientes de manera comprensiva? 

Alternativas Porcentaje 
Porcentaje 

acumulado 

Siempre 0,88 0,88 

casi siempre 0,08 0,96 

a veces 0,03 0,99 

casi nunca 0,01 1,00 

Nunca 0,00 1,00 

Total 1,0   

Fuente: Encuesta 

Elaboración Propia 

Figura 27:¿El personal trata a los clientes de manera comprensiva? 

 

Fuente: Encuesta 

Elaboración Propia 

 

Interpretación: En la ilustración, se aprecia que casi siempre y 

siempre los clientes que compran ropa deportiva o accesorios 

consideran que el personal trata a los clientes de manera comprensiva 

en 96% 
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8 ¿Se antepone los intereses del cliente a cualquier otro factor? 

Tabla 28: ¿Se antepone los intereses del cliente a cualquier otro factor? 

Alternativas Porcentaje 
Porcentaje 

acumulado 

siempre 0,56 0,56 

casi siempre 0,33 0,90 

a veces 0,10 1,00 

casi nunca 0,00 1,00 

nunca 0,00 1,00 

Total 1,0   

Fuente: Encuesta 

Elaboración Propia 

 

Figura 28:¿Se antepone los intereses del cliente a cualquier otro 

factor? 

 

Fuente: Encuesta 

Elaboración Propia 

 

Interpretación: En la ilustración, se aprecia que casi siempre y 

siempre los clientes que compran ropa deportiva o accesorios 

consideran se antepone los intereses del cliente a cualquier otro 

factor en 90% 
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9 ¿El personal comprende las necesidades de los clientes? 

Tabla 29: ¿El personal comprende las necesidades de los clientes? 

Alternativas Porcentaje 
Porcentaje 

acumulado 

siempre 0,07 0,07 

casi siempre 0,86 0,93 

a veces 0,07 1,00 

casi nunca 0,00 1,00 

nunca 0,00 1,00 

Total 1,0   

Fuente: Encuesta 

Elaboración Propia 

 

Figura 29:¿El personal comprende las necesidades de los clientes? 

 

Fuente: Encuesta 

Elaboración Propia 

 

Interpretación: En la ilustración, se aprecia que casi siempre y 

siempre los clientes que el personal comprende las necesidades de 

los clientes en 93%. 
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10 ¿El horario de atención es adecuado? 

Tabla 30: ¿El horario de atención es adecuado? 

Alternativas Porcentaje 
Porcentaje 

acumulado 

siempre 0,23 0,23 

casi siempre 0,74 0,97 

a veces 0,03 1,00 

casi nunca 0,00 1,00 

nunca 0,00 1,00 

Total 1,0   

 

Fuente: Encuesta 

Elaboración Propia 

 

Figura 30:¿El horario de atención es adecuado? 

 

Fuente: Encuesta 

Elaboración Propia 

 

Interpretación: En la ilustración, se aprecia que casi siempre y 

siempre los clientes que compran ropa deportiva o accesorios 

consideran el horario de atención es adecuado en 97%. 
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11 ¿Usted considera que la tienda de Adidas Mall Plaza Trujillo tiene 

todos los modelos para escoger? 

Tabla 31: ¿Usted considera que la tienda de Adidas Mall Plaza Trujillo tiene 

todos los modelos para escoger? 

Alternativas Porcentaje 
Porcentaje 

acumulado 

Siempre 0,01 0,01 

casi siempre 0,06 0,07 

a veces 0,06 0,13 

casi nunca 0,87 1,00 

Nunca 0,00 1,00 

Total 1,0   

Fuente: Encuesta 

Elaboración Propia 

 

Figura 31:¿Usted considera que la tienda de Adidas Mall Plaza Trujillo tiene 

todos los modelos para escoger? 

 

Fuente: Encuesta 

Elaboración Propia 

Interpretación: En la ilustración se aprecia que casi siempre y 

siempre los clientes que compran ropa deportiva o accesorios 

consideran que la tienda de Adidas Mall Plaza Trujillo tienen todos 

los modelos para escoger en 7% 
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12 ¿Usted considera que la tienda de Adidas Mall Plaza Trujillo tiene 

todas las tallas para escoger? 

Tabla 32: ¿Usted considera que la tienda de Adidas Mall Plaza Trujillo tiene 

todas las tallas para escoger? 

Siempre 0,09 0,09 

casi 

siempre 0,38 0,48 

a veces 0,50 0,97 

casi nunca 0,03 1,00 

nunca 0,00 1,00 

Fuente: Encuesta 

Elaboración Propia 

 

Figura 32: ¿Usted considera que la tienda de Adidas Mall Plaza 

Trujillo tiene todas las tallas para escoger? 

 

Fuente: Encuesta 

Elaboración Propia 

 

Interpretación: En la ilustración, se aprecia que casi siempre y 

siempre los clientes que compran ropa deportiva o accesorios 

consideran que la tienda de Adidas Mall Plaza Trujillo tiene todas las 

tallas para escoger en 48% 
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13 ¿Hay disposición para ayudar a los clientes en todo momento? 

Tabla 33: ¿Hay disposición para ayudar a los clientes en todo momento? 

Alternativas Porcentaje 
Porcentaje 

acumulado 

siempre 0,33 0,33 

casi siempre 0,65 0,98 

a veces 0,02 1,00 

casi nunca 0,00 1,00 

nunca 0,00 1,00 

Total 1,0   

Fuente: Encuesta 

Elaboración Propia 

 

Figura 33:¿Hay disposición para ayudar a los clientes en todo momento? 

 

Fuente: Encuesta  

Elaboración Propia 

 

Interpretación: En la ilustración, se aprecia que casi siempre y 

siempre los clientes que compran ropa deportiva o accesorios 

consideran que hay disposición para ayudar a los clientes en todo 

momento en 98% 
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14 ¿Usted considera que las tiendas de ropa deportiva o accesorios están 

preparadas para responder las solicitudes de los clientes? 

Tabla 34: ¿Usted considera que las tiendas de ropa deportiva o accesorios 

están preparadas para responder las solicitudes de los clientes? 

Alternativas Porcentaje 
Porcentaje 

acumulado 

siempre 0,38 0,38 

casi siempre 0,62 1,00 

a veces 0,00 1,00 

casi nunca 0,00 1,00 

Nunca 0,00 1,00 

Total 1,0   

Fuente: Encuesta 

Elaboración Propia 

Figura 34:¿Usted considera que las tiendas de ropa deportiva o accesorios están preparadas 

para responder las solicitudes de los clientes? 

 

Fuente: Encuesta 

Elaboración Propia 

  

Interpretación: En la ilustración, se aprecia que casi siempre y 

siempre los clientes que compran ropa deportiva o accesorios 

consideran que están preparadas para responder las solicitudes de los 

clientes en 100% 
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15 ¿Considera que los ropa deportiva o accesorios son bonitos? 

Tabla 35: ¿Considera que los ropa deportiva o accesorios son bonitos? 

Alternativas Porcentaje 
Porcentaje 

acumulado 

Siempre 0,01 0,01 

casi siempre 0,09 0,10 

a veces 0,09 0,19 

casi nunca 0,81 0,99 

Nunca 0,01 1,00 

Total 1,0   

 

Fuente: Encuesta 

Elaboración Propia 

 

Figura 35:¿Considera que los ropa deportiva o accesorios son 

bonitos? 

 

 

Fuente: Encuesta 

Elaboración Propia 

 

Interpretación: En la ilustración, se aprecia que casi siempre y 

siempre los clientes que compran ropa deportiva o accesorios 

consideran que son bonitos en 10%. 
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16 ¿Considera que los ropa deportiva o accesorios son buenos? 

Tabla 36: ¿Considera que los ropa deportiva o accesorios son buenos? 

 

Alternativas Frecuencia Porcentaje 
Porcentaje 

acumulado 

siempre 2 0,01 0,01 

casi siempre 31 0,08 0,09 

a veces 45 0,12 0,21 

casi nunca 297 0,79 0,99 

nunca 2 0,01 1,00 

Total 377 1,0   

 

Fuente: Encuesta 

Elaboración Propia 

 

Figura 36:¿Considera que los ropa deportiva o accesorios son buenos? 

 

Fuente: Encuesta 

Elaboración Propia 

 

Interpretación: En la ilustración, se aprecia que casi siempre y 

siempre los clientes que compran ropa deportiva o accesorios 

consideran que la ropa deportiva o accesorios son buenos en 09% 
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17 ¿El personal tiene una apariencia pulcra y profesional? 

Tabla 37: ¿El personal tiene una apariencia pulcra y profesional? 

Alternativas Frecuencia Porcentaje 
Porcentaje 

acumulado 

siempre 1 0,00 0,00 

casi 

siempre 2 0,01 0,01 

a veces 371 0,98 0,99 

casi nunca 2 0,01 1,00 

nunca 1 0,00 1,00 

Total 377 1,0   

Fuente: Encuesta 

Elaboración Propia 

 

Figura 37:¿El personal tiene una apariencia pulcra y profesional? 

 

 

Fuente: Encuesta 

Elaboración Propia 

 

Interpretación: En la ilustración, se aprecia que casi siempre y 

siempre los clientes que compran ropa deportiva o accesorios 

consideran que tiene una apariencia pulcra y profesional en 1%, 

siendo el más resaltantes el de a veces en 100% 
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18 ¿El material de los ropa deportiva o accesorios es el adecuado? 

Tabla 38: ¿El material de los ropa deportiva o accesorios es el adecuado? 

Alternativas Frecuencia Porcentaje 
Porcentaje 

acumulado 

siempre 0 0,00 0,00 

casi siempre 1 0,00 0,00 

a veces 3 0,01 0,01 

casi nunca 365 0,97 0,98 

nunca 8 0,02 1,00 

Total 377 1,0   

Fuente: Encuesta 

Elaboración Propia 

 

Figura 38:¿El material de los ropa deportiva o accesorios es el adecuado? 

 

 

Fuente: Encuesta 

Elaboración Propia 

 

Interpretación: En la ilustración, se aprecia que casi siempre y 

siempre los clientes que compran ropa deportiva o accesorios 

consideran el material es el adecuado en 1%. Siendo el más resaltante 

casi nunca 97% 
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19 ¿El personal inspira confianza? 

Tabla 39: ¿El personal inspira confianza? 

Alternativas Frecuencia Porcentaje 
Porcentaje 

acumulado 

siempre 2 0,01 0,01 

casi siempre 354 0,94 0,94 

a veces 21 0,06 1,00 

casi nunca 0 0,00 1,00 

nunca 0 0,00 1,00 

Total 377 1,0   

 

Fuente: Encuesta 

Elaboración Propia 

 

                  Figura 39:¿El personal inspira confianza? 

 

 

Fuente: Encuesta 

Elaboración Propia 

 

Interpretación: En la ilustración, se aprecia que casi siempre y 

siempre los clientes que compran ropa deportiva o accesorios 

consideran que el personal inspira confianza en 94% 
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20 ¿El personal es cortés todo el tiempo? 

Tabla 40: ¿El personal es cortés todo el tiempo? 

Alternativas Frecuencia Porcentaje 
Porcentaje 

acumulado 

siempre 42 0,11 0,11 

casi siempre 312 0,83 0,94 

a veces 23 0,06 1,00 

casi nunca 0 0,00 1,00 

nunca 0 0,00 1,00 

Total 377 1,0   

Fuente: Encuesta 

Elaboración Propia 

 

Figura 40:¿El personal es cortés todo el tiempo? 

 

 

 

 

 

 

 

 

Fuente: Encuesta 

Elaboración Propia 

Interpretación: En la ilustración, se aprecia que casi siempre y 

siempre los clientes que compran ropa deportiva o accesorios 

consideran que el personal es cortés todo el tiempo en 94% 
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