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RESUMEN

La presente investigacion plante6 como objetivo determinar la relacion que existe
entre la calidad de servicio y las ventas en una empresa avicola de la ciudad de Trujillo. El
estudio tuvo un enfoque mixto, disefio no experimental y alcance correlacional. Para la parte
cuantitativa, la poblacion fue de 180 clientes y la muestra de 123 clientes y para la parte
cualitativa, la muestra fue de 01 experto en el campo de gestion comercial. Los instrumentos
aplicados fueron dos cuestionarios y una entrevista a profundidad aplicados a clientes y a un
experto en gestion comercial. Los hallazgos cuantitativos indicaron un nivel de correlacion
considerable entre las variables (Rho = 0.590), ya que el 36.4% calificé la calidad del
servicio con un bajo nivel. Asimismo, el 45.5% de los clientes calificaron con un nivel bajo
las ventas de la empresa. Los hallazgos cualitativos indicaron que la calidad de servicio y
las ventas van mas alla de la transparencia, es importante que el consumidor sepa qué cosa
esta llevando a su hogar, desde el momento en que el producto inicia su ciclo de vida. Se
concluyd que la calidad de servicio esta relacionada significativamente con las ventas en la
empresa avicola. Se sugiere a la empresa que mejore en los aspectos de sus equipos y
mobiliario, los cuales utiliza para el almacenamiento, corte, pesaje y despacho de todos sus

productos avicolas y derivados.

PALABRAS CLAVES: calidad de servicio, ventas, empresa avicola
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CAPITULO I: INTRODUCCION

El sector de los servicios ha adquirido una mayor importancia econdémica durante la
ultima década. Las Ultimas estadisticas muestran que el sector servicios representa el 60 por
ciento del valor agregado en la Comunidad Econémica Europea (CEE). Se estima que “hacer
las cosas mal” normalmente representa entre el 30 y el 40 por ciento de los costos operativos
de una organizacion de servicios. La eliminacion de este despilfarro y la satisfaccion de las
expectativas de los clientes son los grandes retos a los que se enfrentan los directivos del
sector servicios. Esta es la razon por la cual la mejora de la calidad es una preocupacion vital
para muchas organizaciones de servicios. A pesar de la importancia del sector de servicios
y la importancia de los asuntos relacionados con la calidad para el sector, existe una escasez
de investigaciones y publicaciones que traten sobre la calidad del servicio. Ademas, existe
una importante falta de comprension de los diversos aspectos de la calidad del servicio

(Balinado et al., 2021).

Hoy en dia, los clientes pueden evaluar la calidad de los productos publicando sus
comentarios a través de sitios web de compras en linea. En particular, los clientes pueden
enfatizar qué caracteristica de calidad les gusta o no. Por lo tanto, los gerentes podrian
redisefiar la funcidn de los productos o reorganizar los recursos de produccion al leer estos
comentarios. Sin embargo, la informacion es escasa y pocos gerentes saben cOmo usar esta

informacidn para crear mas valor comercial (Liu et al., 2023).

La industria avicola global se enfrenta a desafios significativos cuando la calidad del
servicio no es 6ptima. Las empresas que no mantienen altos estandares de calidad en sus
servicios pueden experimentar una disminucion en las ventas debido a la insatisfaccion del
cliente. Por ejemplo, si el pollo no se procesa y se maneja correctamente, puede resultar en

productos de baja calidad que no cumplen con las expectativas del cliente. Esto puede llevar
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a los clientes a buscar alternativas, lo que resulta en una disminucion de las ventas para la

empresa (Shokouhyar et al. 2020).

La industria avicola ha dominado el dindmico sector ganadero en Ameérica Latina
durante las ultimas décadas, duplicando la produccion en los Gltimos 20 afios. En el futuro,
se espera que la produccién avicola de la region crezca a casi el doble de la tasa mundial
anual: 2,5% y 4,0%, respectivamente. La rapida expansion de la industria ha sido impulsada
por la creciente demanda de los consumidores de carne de pollo y huevos, dada su
competitividad de precios y preferencia culinaria en la mayoria de los paises de América
Latina. EI consumo de pollo per capita se encuentra entre los mas altos del mundo (en
promedio 30 kg/persona/afio), y representa mas del 50% del consumo total de carne. Brasil
y México han sido histéricamente los principales productores avicolas de la region, sin
embargo, paises como Chile, Colombia, Peru y otros paises de América Central han ido
creciendo y modernizandose rapidamente. La industria prospera en una regién con ciclos
econdmicos cambiantes y entornos politicos sociales desafiantes. En este contexto, las
empresas avicolas no solo deben cuidar la calidad de sus productos (aves y huevos), sino
también se esmeran en brindar una excelente atencion a sus clientes, que en mayor porcentaje
son mayoristas que forman parte de la cadena de suministros de este rubro (Kalinowski,

2021).

En el contexto latinoamericano, las empresas avicolas enfrentan desafios adicionales
debido a las variaciones en las regulaciones de seguridad alimentaria y las expectativas de
los consumidores. Las empresas que no pueden proporcionar un servicio de alta calidad a
menudo enfrentan criticas publicas y pérdida de confianza del consumidor. Esto puede ser
especialmente perjudicial en regiones donde la carne de pollo es un alimento basico, como

en muchos paises de América Latina. La pérdida de confianza puede llevar a una
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disminucion significativa en las ventas y puede ser dificil de recuperar (\Velastegui y Flores,

2020).

En Perd, la industria avicola es un sector importante de la economia y la demanda de
pollo es alta. Sin embargo, las empresas que no brindan un servicio de alta calidad pueden
enfrentar problemas significativos. Los consumidores peruanos valoran la frescura y la
calidad del pollo y si estas expectativas no se cumplen, pueden optar por comprar en otro
lugar. Ademas, la falta de un buen servicio al cliente puede llevar a una mala experiencia de
compra, lo que puede disuadir a los clientes de volver. Esto puede resultar en una

disminucion de las ventas y afectar la rentabilidad de la empresa (Gutiérrez. 2023).

A nivel local, la empresa avicola es una organizacion que ha tenido un desarrollo
importante en los Gltimos afios, cuenta con mas de 30 afios en el mercado trujillano, contando
con 9 puntos de venta en esta ciudad y se ha expandido a las ciudades de Piura, Tumbes.
Chiclayo, Chimbote y Lima. Esta expansion se ha logrado con mucho trabajo, ofreciendo
productos de calidad que lo diferencian de sus competidores mas cercanos. Asimismo, ha
logrado mejorar todo su proceso productivo; desde su alimentacion, sus galpones, equipos y
su proceso de beneficio, donde las aves son preparadas para la venta a mercados mayoristas

y minoristas.

A pesar de estas mejoras y expansion a otros mercados, la empresa viene detectando
una baja en las ventas de sus productos, tanto a sus clientes mayoristas, como a minoristas.
El problema principal que acarrea esta problematica es la disminucion de las ventas por una

deficiente calidad en los servicios.

El gerente comercial ha podido constatar de manera informal que la principal causa
seria la forma en que el personal de ventas atiende a los clientes; es decir, la calidad en el

servicio, tanto al recibir los pedidos de los clientes, como al momento de la atencion a los

Borja Quiqui, C. A. Pag. 12



1

!:"wglﬂ “RELACION DE LA CALIDAD DE SERVICIO Y LAS VENTAS EN
PRIVADA UNA EMPRESA AVICOLA, DE LA CIUDAD DE TRUJILLO - 2024”

DEL NORTE

clientes minoristas en los diferentes puntos mencionados. Trayendo como consecuencia una
pérdida de reputacion de la empresa, desconfianza en la atencion, reduccion de pedidos por
parte de los clientes, baja rentabilidad, perdidas y mermas de los productos (pollo

beneficiado).

La investigacion se centra en los puntos de venta de la ciudad de Trujillo, los cuales

totalizan nueve establecimientos atencién.
Antecedentes internacionales

Liu et al. (2023) en su articulo “Los efectos de las resefias en linea de los clientes
sobre la calidad el servicio y el rendimiento de las ventas™. La investigacion fue cuantitativa,
no experimental. Tuvo un total de 9800 resefias de clientes para evaluar sus percepciones
sobre la calidad el servicio recibid y su relacion con las ventas en las empresas en estudio.
Este documento mide la satisfaccion de los clientes en las resefias en linea basandose en un
Iéxico sentimental. Las caracteristicas de calidad del servicio se clasifican en cinco
categorias segun el modelo Kano. El impacto de estas categorias en el rendimiento de las
ventas se muestra utilizando el modelo del Método Generalizado de Momentos (GMM).
Nuestra muestra es informacion de ventas de cuatro marcas de teléfonos moéviles y datos de
resefias de clientes en sitios web de Amazon. Los resultados de la regresion muestran que
las caracteristicas de calidad de Entusiasmo y Rendimiento pueden mejorar
significativamente la percepcion de los clientes sobre la calidad del servicio. Este estudio
también destaca que las caracteristicas de calidad son esenciales, pero no pueden mejorar
continuamente el rendimiento de ventas del producto. Nuestros hallazgos sugieren que las
caracteristicas de calidad pueden tener una influencia dispar en la decision de compra.
También ilumina a los gerentes para que presten mas atencion a las caracteristicas de calidad

importantes.
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Pefia (2023) elabord una tesis para evaluar la calidad de servicio y las ventas de una
empresa comercializadora de café en Cuba. El trabajo fue cuantitativo y no experimental.
Tuvo una poblacién de 100 clientes y la muestra fue censal. Se disefiaron dos instrumentos
para recoger las opiniones de los clientes. Las pruebas estadisticas demostraron que el 40.7%
de clientes no estéa satisfecho con la calidad del café, por ello el 39.6% percibe que la empresa
tiene un bajo nivel de ventas. Se concluy6 que la calidad de sus productos y del servicio en

general guarda una relacion fuete con las ventas que presenta la empresa.

Amaya et al. (2022) en su tesis se enfocd en hallar la relacién entre la calidad de
servicio y el nivel de ventas de una empresa que comercializa sus productos via e-commerce.
El estudio fue correlacional y no experimental. Se entrevistaron a 530 clientes que realizan
compras en la plataforma virtual de la empresa. La aplicacion de los instrumentos fue de
manera virtual. Se hall6 que el 33.5% de compradores perciben una atencion adecuada de
parte dl personal de call center de la empresa, ya que realizan consultas antes de comprar.
Asimismo, perciben que la empresa evidencia un nivel de ventas regular, ya que muchos
clientes perciben que la entrega es rapida. La conclusion fue que ambas variables tiene un

nivel aceptable de relacion, porque se obtuvo un estadistico con valor de 0.645.

Balinado et al., (2021) en su articulo cientifico “El efecto de la calidad del servicio
en las ventas de un servicio automotriz”, tuvo como determinar los factores de la calidad del
servicio que afectan las ventas en un servicio automotriz en Toyota Dasmarinas-Cavite
Filipinas. El estudio fue cuantitativo y no experimental. Utiliz6 el modelo SERVQUAL.. El
modelo de ecuaciones estructurales (SEM) indicé que, entre las cinco dimensiones de
SERVQUAL, se encontré que la confiabilidad y la empatia tenian relaciones significativas
con las ventas en Toyota Dasmarinas-Cavite Filipinas. Curiosamente, se encontro que los
elementos tangibles, la capacidad de respuesta y la seguridad no tienen una relacion

significativa con las ventas. El concesionario de servicio debe brindar un servicio de alta
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calidad para cumplir con las expectativas del cliente y lograr una mejorar en sus niveles de
ventas y también una alta satisfaccion del cliente, lo que posteriormente genera confianza

del cliente hacia la empresa.

La investigacion de Shokouhyar et al., (2020) exploro la influencia de los factores de
calidad del servicio postventa en el comercio minorista. El estudio fue cuantitativo. Se
utilizaron el modelo Kano y el marco SERVQUAL para la evaluacion de las variables. Se
encuestaron a 1,700 clientes de servicios posventa de automdviles. Los resultados arrojaron
que el 55% de cliente prefieren horarios de atencion convenientes y el 64% prefieren una
prestacion del servicio segun lo prometido. Se concluy6 que los diferentes elementos de

calidad de los servicios posventa se relacionan fuertemente con la satisfaccion del cliente.

Del Pezo (2019) en su tesis propuso evaluar la conexion entre la calidad del servicio
y el nivel de ventas en una empresa comercializadora de productos de ferreteria en Ecuador.
La tesis tuvo un enfogue mixto. Se utilizaron una entrevista y dos cuestionarios. La
entrevista se aplico al administrador de la ferreteria y los cuestionarios se aplicaron a los
clientes. Se obtuvo que el 40.3% de encuestados manifestaron que el servicio que reciben es
de baja calidad porque los horarios no son convenientes. El 38.7% respondio que las ventas
de la empresa no se incrementan porque deben mejorar su nivel de atencion. Como resultado

estadistico de obtuvo una lata correlacién entre las variables principales (rho = 0.799).

Bazéan (2019) desarroll6 una tesis con el objetivo de establecer la relacion entre la
calidad del servicio y las ventas de una empresa comercial de Ecuador. El estudio tuvo un
enfogque mixto, ya que se aplicd una entrevista a profundidad al jefe de ventas y también se
aplicaron dos cuestionarios a 100 clientes que formaron la muestra. Los resultados fueron:
el 40.3% de clientes calificaron con un bajo nivel la calidad en el servicio que la empresa

entrega a sus clientes. Ante ello, el 43.7% indicé que una atencién inadecuada impacta en
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las compras y, por ende, la empresa tiene un bajo nivel de ventas. La relacion hallada fue

alta, porque la prueba estadistica arrojé un valor de 0.877.

Plda (2019) en su tesis tuvo como proposito analizar la relacion entre la calidad del
servicio y su incidencia en las ventas de una microempresa ecuatoriana. El estudio fue
descriptivo y correlacional. Disefiaron dos instrumentos que luego fueron validados para su
aplicacion a 200 clientes. Los resultados obtenidos evidenciaron un descontento de los
clientes, ya que el 45% de ello registraron una baja calificacion a la calidad de servicio,
porgue que la empresa no brinda un trato amable y el 49.5% indicaron perciben que la pyme
tiene pocas ventas producto de la baja calidad en la atencion a sus clientes. El estudio
concluyé que la calidad incide significativamente en las ventas, porque se hallé un

estadistico Rho = 0.899.

La tesis Arreaga y Bravo (2018) evalu6 la calidad de servicio y las ventas en una
empresa comercial ecuatoriana. El estudio fue descriptivo, no experimental y correlacional.
Conto con 20 clientes y dos instrumentos aplicados, para medir la percepcion sobre ambas
variables. Como hallazgos se obtuvo que un 53% de clientes indicaron que la empresa brinda
un bajo nivel de calidad de servicio, porque su personal no esta atento a sus consultas.
Respecto al nivel de ventas, los clientes valoraron con bajo nivel, porque ellos prefieren
comprar en otros establecimientos. El resultado final de la prueba de correlacién hallo un

valor significativo (rho = 0.844).

Mazaquiza (2018) en su tesis planted analiz6 la calidad de servicio y las ventas de
una empresa dedicada a la comercializacidn de productos de artesania en Ecuador. El estudio
fue descriptivo y correlacional. Contd una muestra de 80 clientes, en su mayoria turistas que
visitan la localidad y llegan al establecimiento a realizar sus compras. Se hizo uso de dos
instrumentos para evaluar a las variables principales del estudio. Luego de su aplicacion, se

evidencio que el 33.6% de clientes perciben una calidad de nivel medio, ya que sienten cierto
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nivel de amabilidad en la atencion y los productos son de calidad aceptable. Ante ello, el
32.6% percibe que las ventas de la empresa también presentan un nivel regular, porque
muchos turistas visitan el local para hacer sus compras. La prueba de relacion arrojo un

estadistico igual a 0.544, que significa una relacion media entre las variables evaluadas.

Arvelo y Acosta (2017) elaboraron una investigacion en la industria avicola
venezolana para identificar los factores que afectan directamente a la calidad de los servicios
y a sus ventas. La investigacion aplico un método cuantitativo y correlacional, tuvo 150
participantes que fueros encuetados con dos instrumentos, uno de los cuales fue
SERVQUAL. El estudio hallé que el 40.2% de personas estan insatisfechas con la atencion
y empatia que demuestran los vendedores a la hora que los clientes consultan precios. Un
42.5% indicaron que no volverian a compran si este tipo de atencién no mejora en cuanto a
su calidad, ello significa que la empresa estaria perdiendo clientes y ventas por una mala
calidad en la atencién y en sus servicios. El resultado final fue un nivel positivo de
correlacion con un valor = 0.789, lo que demostré que las ventas se han visto afectadas
producto de una mala calidad en la atencion y en los servicios que la empresa esta brindando

a todos las personas que visitan su local para comprar sus productos avicolas.
Antecedentes nacionales

La tesis de Torres (2023), propuso evaluar el nivel relacional entre la calidad de
servicio y las ventas en una comercializadora de agua, Amazonas — Per(. La investigacion
fue cuantitativa, transversal y correlacional. Tuvo una muestra de 60 clientes y se utiliz6
técnica de la encuesta para recoger las percepciones de las personas que compran el
producto. Las respuestas arrojaron que la calidad presenta un nivel bajo (41%), porque la
empresa demora mucho en entregar sus productos a los clientes y la percepcion sobre las

ventas es de nivel bajo, en un 41% de encuestados. El anélisis inferencial del estudio
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demostro que las variables presentan un alto indice de relacion con un Rho de Spearman de

0.815.

Lozano y Villacorta (2022) valido la relacion entre la calidad de servicio y las ventas
en un minimarket. La metodologia aplicada fue no experimental y correlacional. Luego de
recoger las respuestas a los cuestionaros, se procesé la informacion estadisticamente. Los
hallazgos evidenciaron que el 36.9% califico con bajo nivel la calidad del servicio, porque
hay demoras en la atencion y el 36.8% indico que todo ello afecta las ventas, porque los
clientes van y compran en otras tiendas cercanas. Las pruebas estadisticas arrojaron un valor

alto (rho = 0.839) corroborandose la hipotesis de la investigacion.

Valladares (2022), en su investigacion tratd de encontrar la manera en que la calidad
de servicio se relaciona con las ventas en las empresas avicolas de Sullana. El estudio tuvo
un método cuantitativo y correlacional. Se identificaron a 3 empresas avicolas y en total se
recularon a 70 clientes. La aplicacion de cuestionarios arrojo lo siguiente: el 55% opind que
la calidad de los servicios esta en un nivel regular y eso genera una confianza en un nivel
medio. Respecto a las ventas, el 57% opind que ellos compran de manera regular en estas
empresas porgue los precios son competitivos, con ello las empresas tienen ventas seguras
casi siempre. Se concluyo que, el nivel de ventas actuales guarda relacién con la calidad de
los servicios que brindan las empresas avicolas a sus clientes, como buen trato y atencién

rapida y por ello el estadistico arrojo un valor de 0.687.

Arias y Cristobal (2022), se enfocaron en hallar de qué manera la calidad de los
servicios se relacionan con las ventas una empresa de servicios de Huancayo. El estudio fue
correlacional. Participaron 60 clientes. Se hallé que el 51% manifest6 que la calidad es baja
porque no reciben una atencion cordial. También el 46% indicO que las ventas del
establecimiento ha decaido en los Gltimos meses. Conclusion: se obtuvo una fuerte relacion

entre los constructos analizados (rho = 0.923).
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Cueva (2022) en su trabajo de pregrado evaluo la calidad del servicio y las ventas
para hallar un nivel de relacién en empresas comercializadoras de productos de consumo
masivo. La investigacion fue cuantitativa, no experimental y correlacional. Fueron 360
clientes que participaron del estudio, los cuales registraron sus opiniones en dos
cuestionarios revisados por expertos. Los factores mas valorados por los clientes fueron la
rapidez en la atencion y la amabilidad en la atencion, obteniendo un nivel bajo con un 34%.
Las ventas de las empresas obtuvieron valores medios con un 33% de calificacion a nivel
regular. Finalmente se hall6 que existe una relacion considerable entre las variables en

estudio con indicador estadistico de 0.701.

Avrias y Cristobal (2022) elaboraron un estudio con el proposito de validar la relacién
entre la calidad del servicio y las ventas de una libreria. El estudio fue de tipo aplicado y
correlacional. La muestra fue de 60 clientes recurrentes del negocio. Los instrumentos fueron
cuestionarios adaptados y su aplicacién fue de manera presencial. EI 43% de clientes
manifestaron su disconformidad con el servicio, porque la atencion demora demasiado. El
45% percibe que las ventas de la libreria son bajas, porque los clientes se van cuando

demoran en la atencion. El estadistico mostro un valor de 0.903 (correlacion fuerte).

Alarco y Pua (2021), analizaron la calidad de servicio y las ventas en una tienda por
departamento. La investigacion se realiz6 bajo el enfoque cuantitativo, tipo descriptivo con
disefio transeccional correlacional. Se aplic un cuestionario estructurado a 106 clientes,
elaborado bajo el método de la Escala de Likert. Las pruebas estadisticas arrojaron que el
42.7% de clientes perciben que la calidad en el servicio es baja, porque el trato no es cordial.
También, el 39.6% de encuestados opinaron que, cuando reciben una mala atencion su nivel

de compras es bajo, por lo que las ventas de la tienda disminuyen.

Flores (2020) analizé la calidad del servicio y su relacion con las ventas de una

empresa que comercializa productos de primera necesidad. La tesis fue cuantitativa, no
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experimental y correlacional. Los cuestionarios fueron aplicados a 300 clientes. El resultado
estadistico fue: el 40.6% de clientes manifestaron que el personal brinda una atencion muy
lenta y eso baja el nivel de calidad. También el 41.1% indicé que las ventas de la tienda son

regulares en cantidad, porque las amas de casa requieren una atencién cordial y rapida.

La tesis de Avilés (2020) propuso validar la correlacion entre la calidad de servicio
y las ventas en una distribuidora comercial. El estudio aplicé una metodologia cuantitativa,
no experimental y correlacional. Fueron 60 clientes los que hicieron parte de la
investigacion, apoyando voluntariamente con el llenado de los cuestionarios. El analisis y
datos fue de tipo estadistico, hallado que el 40.7% de clientes calificaron con bajo nivel el
servicio recibido, porque consideran que no ya amabilidad en la atencién. EI 43.7% percibe
que el nivel de ventas de la empresa es bajo, ya que hay muchas quejas de la atencion que
reciben los clientes de la zona donde opera la empresa comercial. Se hall6 la existencia de

una relacion fuerte entre los constructos planteados por el investigador (rho = 0.906).

La investigacion de Moreno y Olivares (2019) evalu6 la calidad de servicio y las
ventas de un establecimiento comercial trujillano. El estudio se elaboro siguiendo un método
cuantitativo. Teniendo la participacion de 160 clientes que respondieron a dos cuestionarios.
El procesamiento fue a nivel estadistico. Los resultados arrojaron que el 44% de clientes no
esta satisfecho con el nivel de calidad en el servicio que brinda la empresa comercial y el
48%. Las estadisticas demostraron que las variables presentan una fuerte relacion, ya que se

hall6 un indicador rho de Spearman de 0.863.

Granados (2019) evalué la calidad del servicio y las ventas un supermercado
ancashino. El estudio fue descriptivo y correlacional. Se cont6 con la participacion de 368
personas, que compran regularmente en dicho establecimiento; a quienes se les aplico los
instrumentos elaborados para recoger sus opiniones. El 36% opind que la calidad que reciben

es aceptable (nivel regular), ya que existe un trato cordial, pero podrian mejorar este aspecto

Borja Quiqui, C. A. Pag. 20



1

valﬂ “RELACION DE LA CALIDAD DE SERVICIO Y LAS VENTAS EN
PRIVADA

UNA EMPRESA AVICOLA, DE LA CIUDAD DE TRUJILLO - 2024”

cuando la tienda se llena de clientes. Un 41.5% perciben que las ventas del supermercado
presentan un nivel alto, ya que existe oferte atractivas, en fecha especiales. La relacion

hallada es moderada (rho = 0.601).

El estudio Muto (2017) tuvo como proposito analizar la relacion entre la calidad de
servicio y las ventas en una empresa retail. La investigacion de cuantitativa, no experimental
y correlacional. Se encuestaron a 352 clientes. Se aplicaron dos instrumentos revisados por
expertos. Luego de la aplicacidn, se obtuvo que el 39.7% de encuestados opinaron gue no
estd conformes con la calidad de servicio que ofrece la empresa. Asimismo, el 40.6% de
encuestados manifestaron que al brindar una mala atencién esto repercute en un bajo nivel
de ventas. Las pruebas de correlacion halladas indicaron que existe una alta relacion entre

las variables (rho = 0.849)
Bases tedricas
Calidad de servicio

La calidad de servicio puede ser definida como la percepcidon del cliente sobre como
el servicio cumple o supera sus expectativas. En otras palabras, es una medida de cémo los
bienes o servicios suministrados por una empresa cumplen o superan las expectativas del

cliente (Kotler y Armstrong, 2021).

También se puede entender como un conjunto de criterios que determinan la
eficacia, eficiencia y satisfaccion con la que se entregan los servicios a los clientes. Estos
criterios pueden incluir la rapidez en la entrega del servicio, la profesionalidad del
personal, y la capacidad de resolver problemas y quejas de los clientes (Garcia 'y Del Olmo,

2019).

Segun (Mateos de Pablo Blanco, 2019), cada cliente tiene una expectativa ideal del

servicio que quiere recibir cuando va a un establecimiento. La calidad del servicio mide qué
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tan bien se entrega un servicio, en comparacion con las expectativas del cliente. Se considera

que las empresas que cumplen o superan las expectativas tienen una alta calidad de servicio.

Segun Alcaide (2016), la Calidad de Servicio es brindada por uno u otro proveedor
de servicio (empresa) y su evaluacion la hace el receptor (cliente) en base a la diferenciacion
de la percepcion y expectativa de la calidad de servicio brindada por el proveedor del
servicio. Supongamos que va a cenar a un restaurante de comida rapida, donde
razonablemente puede esperar recibir su comida dentro de los cinco minutos posteriores al
pedido. Después de obtener su bebida y encontrar una mesa, se llama su pedido, jminutos

antes de lo que esperaba! Probablemente consideraria esto como una alta calidad de servicio.
Dimensiones de la calidad de servicio

Kester et al. (2024) afirman que la calidad del servicio se mide a menudo utilizando
una variedad de métodos y herramientas, siendo uno de los mas reconocidos el modelo

SERVQUAL.

Los clientes son encuestados sobre sus expectativas y percepciones. La diferencia
entre las expectativas y las percepciones en cada dimension proporciona una medida de la
calidad del servicio. Si las percepciones superan las expectativas, la calidad del servicio se

considera alta, y viceversa (Wider et al., 2024).

El modelo SERVQUAL fue desarrollado por Parasuraman, Zeithaml y Berry en la
década de 1980, y se basa en la idea de que la calidad del servicio se puede medir
comparando las expectativas del cliente con sus percepciones de la experiencia del servicio

real.

Sin embargo, Kotler y Armstrong (2021) sefialan que son 5 dimensiones de la calidad
del servicio o0 SERVQUAL se han utilizado de muchas maneras, puede usar estas

dimensiones de la calidad del servicio para identificar una dimension especifica del servicio
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en su negocio que necesita mejorar, 0 usar estas dimensiones para la capacitacion del

personal de servicio.

Elementos tangibles: se refieren a los aspectos fisicos y visibles que contribuyen a
la percepcion de calidad por parte del cliente. Esto incluye no solo el aspecto fisico de los
productos o instalaciones, sino también la presentacion y la estética que reflejan la imagen
de laempresa. Por ejemplo, en un restaurante, los elementos tangibles podrian abarcar desde
la decoracion del local y la calidad de la vajilla hasta la vestimenta y la actitud del personal

(Kotler y Armstrong, 2021).

Confiabilidad: se refiere a la capacidad de cumplir las promesas implicitas y
explicitas hechas al cliente. Esto implica no solo cumplir con los plazos y horarios
establecidos, sino también ser capaz de predecir y solucionar posibles problemas antes de
que afecten la experiencia del cliente. En resumen, la confiabilidad se construye sobre la
base de la integridad y la capacidad de cumplimiento de la empresa (Kotler y Armstrong,

2021).

Capacidad de respuesta: e refiere a la agilidad y prontitud con la que una empresa
responde a las necesidades y solicitudes de sus clientes. Esto va méas alla de simplemente
estar disponible para atender consultas o reclamos, implica una actitud proactiva para
anticipar las necesidades del cliente y proporcionar soluciones répidas y eficaces. Una
empresa con una alta capacidad de respuesta demuestra estar comprometida con la
satisfaccion del cliente y es capaz de adaptarse agilmente a los cambios y demandas del

mercado (Kotler y Armstrong, 2021).

Seguridad: La seguridad es calidad sobre el conocimiento y la cortesia del personal

y su capacidad para hacer que los clientes confien en nuestro servicio y negocio. Por ejemplo,

Borja Quiqui, C. A. Pag. 23



1

!:"wglﬂ “RELACION DE LA CALIDAD DE SERVICIO Y LAS VENTAS EN
PRIVADA UNA EMPRESA AVICOLA, DE LA CIUDAD DE TRUJILLO - 2024”

DEL NORTE

los Empleados conocen sus productos y son capaces de resolver satisfactoriamente los

problemas de los clientes (Kotler y Armstrong, 2021).

Empatia: La empatia se trata de como el servicio al cliente o los empleados se
preocupan o prestan atencion para brindar una buena o mejor experiencia de servicio a los
clientes. En algunas culturas, es muy importante brindar atencion individual para mostrarle
al cliente que la empresa hace todo lo posible para satisfacer sus necesidades (Kotler y

Armstrong, 2021).
Importancia de la calidad del servicio

Satisfaccion del cliente: Un servicio de alta calidad asegura que los productos
avicolas cumplen con las expectativas del cliente en términos de frescura, sabor y seguridad
alimentaria. Esto lleva a una mayor satisfaccion del cliente, o que puede resultar en una

mayor lealtad del cliente y repeticién de compras (Gonzélez et al. 2018).

Reputacion de la empresa: La calidad del servicio puede afectar la reputacion de la
empresa avicola. Las empresas que son conocidas por su alta calidad de servicio pueden

atraer a mas clientes a través del boca a boca positivo (Sanabria, 2022).

Ventaja competitiva: En un mercado competitivo, la calidad del servicio puede ser
un diferenciador clave. Las empresas avicolas que ofrecen un servicio de alta calidad pueden
distinguirse de sus competidores, lo que puede ayudarles a ganar una mayor cuota de

mercado (Gonzéalez, 2018).
Ventas

Segun Artal (2018), la gestion de ventas es el proceso de contratar, capacitar y
motivar al personal de ventas, coordinar las operaciones en todo el departamento de ventas

e implementar una estrategia de ventas cohesiva que impulse los ingresos comerciales. Las
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ventas son el alma de cualquier organizacién y la gestion del proceso de ventas es una de las

funciones mas importantes de cualquier negocio.

Un proceso eficaz de gestion de ventas abarcara la gestion de oportunidades, la
prevision de ventas y las técnicas de gestion e informes que permiten a los representantes de

ventas alcanzar y superar sus objetivos (Torres, 2014).

Para McGovern (2021), las ventas se pueden definir como el acto de intercambiar un
producto o servicio por dinero. Es el proceso mediante el cual una empresa genera ingresos.
Las ventas implican directamente la transferencia de la propiedad de un bien o servicio del

vendedor al comprador.

También se pueden describir como el proceso de comunicacion y negociacion que
ocurre entre un vendedor y un comprador. En este proceso, el vendedor intenta persuadir al
comprador para que compre un producto o servicio, mientras que el comprador evalua la
oferta del vendedor. Las ventas son una parte fundamental de cualquier negocio, ya que

generan los ingresos que permiten a la empresa operar y crecer (El6segui, 2019).
Dimensiones de las ventas

Productos dirigidos: son los productos que los clientes compran de manera
frecuente y aquellos en donde la empresa ha captado la necesidad de sus consumidores y los
ha puesto a su disposicion (Artal, 2018). Esta dimensidn se refiere a la seleccion y desarrollo
de los productos que una empresa decide vender. En el contexto de una empresa avicola, los
productos dirigidos pueden incluir diferentes tipos de pollo (por ejemplo, pollo entero,

pechugas de pollo, muslos de pollo, etc.) y otros productos avicolas (McGovern, 2021).

Tecnologia: estd conformada, tanto por los equipos que la empresa utiliza para
producir sus productos y también por la tecnologia que ponen a disposicion de sus

consumidores para que puedan acceder a ver sus productos (catalogos digitales) y a realizar
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sus compras (plataformas e-commerce, canales digitales para consultas, etc.) (Artal, 2018).
También, la tecnologia esta referida a las herramientas y plataformas utilizadas para facilitar
el proceso de venta. Esto puede incluir sistemas de gestion de relaciones con los clientes
(CRM), plataformas de comercio electronico, y otras tecnologias digitales que ayudan a las

empresas a vender sus productos de manera mas eficiente y efectiva (McGovern, 2021).

Gestion de desempefio: esta referida al desempefio que demuestra el personal de
ventas, no solo a nivel de cierre de ventas, sino también a nivel de atencion a los
consumidores que visitan la tienda para realizar sus compras o para consultar por los
diferentes productos que ofrece (Artal, 2018). También esta referida a como una empresa
mide y gestiona el rendimiento de sus ventas. Esto puede incluir el seguimiento de las
métricas de ventas, la evaluacion del rendimiento de los vendedores, y la implementacion de

estrategias para mejorar el rendimiento de las ventas (McGovern, 2021).

Procesos: esta referida a las actividades que las empresas ejecutan para la atencion a
los clientes, que les permite cerrar las ventas (Artal, 2018). Los procesos de ventas se refieren
a los procedimientos y actividades que una empresa utiliza para vender sus productos. Esto
puede incluir todo, desde la identificacion de clientes potenciales y la negociacion de precios,

hasta la finalizacidn de la venta y el servicio postventa (McGovern, 2021).

Estrategia: es un plan estructurado que describe las acciones, decisiones y objetivos
necesarios para que un equipo de ventas posicione un producto o servicio y adquiera nuevos
clientes (Artal, 2018). La estrategia de ventas se refiere al plan general de una empresa para
vender sus productos. Esto puede incluir la identificacibn de mercados objetivo, la
determinacion de precios, la seleccion de canales de venta, y la planificacién de campafias

de marketing y promocion. (McGovern, 2021).
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Importancia de las ventas
Las ventas son cruciales para las empresas avicolas por varias razones:

Generacion de ingresos: Las ventas son la principal fuente de ingresos para
cualquier empresa, incluyendo las avicolas. Sin ventas, las empresas no pueden generar los
ingresos necesarios para cubrir sus costos operativos y obtener beneficios (Tircio y Vargas,

2021).

Crecimiento empresarial: Las ventas permiten a las empresas avicolas expandirse
y crecer. A través de las ventas, las empresas pueden aumentar su cuota de mercado, lo que

puede llevar a un mayor crecimiento y éxito a largo plazo (Sanchez et al. 2018).

Relaciones con los clientes: Las ventas también son una oportunidad para las
empresas avicolas de construir y mantener relaciones con sus clientes. A través de
interacciones de ventas positivas, las empresas pueden fomentar la lealtad del cliente y

alentar las compras repetidas (Rivera y Rendén, 2019).
Problema general

¢Cual es la relacién entre la calidad de servicio y las ventas en una empresa avicola,

de la ciudad de Trujillo 2024?
Objetivo general

Determinar la relacion entre la calidad de servicio y las ventas en una empresa avicola

de la ciudad de Trujillo 2024.
Objetivos especificos

e Determinar el nivel calidad de servicio segun la percepcion de los clientes de la

empresa avicola de la ciudad de Trujillo 2024.
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e Determinar la percepcion de los clientes sobre las ventas que realiza la empresa
avicola, de la ciudad de Trujillo 2024.
e Determinar la relacion entre las dimensiones de la calidad de servicio y las ventas

de una empresa avicola, de la ciudad de Trujillo 2024.
Hipotesis general

HO: No existe una relacion significativa entre la calidad de servicio y las ventas en

una empresa avicola, de la ciudad de Trujillo 2024.

H1: Existe una relacion significativa entre la calidad de servicio y las ventas en una

empresa avicola, de la ciudad de Trujillo 2024.
Justificacion

A nivel teorico, la investigacion permitira mejorar la comprension de la calidad del
servicio e identificar modelos que los gerentes de la industria de servicios pueden emplear
para mejorar la calidad y, por ende, mejorar también sus niveles de ventas. Aungue existen
numerosos estudios sobre la calidad del servicio y las ventas en diversas industrias, hay una
falta de investigacion especifica en el contexto de la industria avicola. Esta investigacién
puede contribuir a la literatura existente al proporcionar informacion valiosa sobre la
relacién entre la calidad del servicio y las ventas en la industria avicola. Ademas, los

hallazgos podrian ser Gtiles para los académicos interesados en este campo de estudio.

La justificacion préactica del estudio permitira al equipo comercial de la empresa
avicola identificar cual son las dimensiones de la calidad que estan fallando, para enfocarse
en ellas y mejorar los servicios que se le brinda a todos los clientes. La industria avicola es
un sector crucial en la economia de muchos paises, incluyendo Perd. Sin embargo, las
empresas avicolas a menudo enfrentan desafios para mantener la calidad del servicio y las

ventas. Esta investigacion puede proporcionar una comprension méas profunda de estos
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desafios y sugerir estrategias efectivas para superarlos. Los hallazgos podrian ser Utiles para

las empresas avicolas que persiguen mejorar su calidad de servicio e incrementar sus ventas.

La justificacion metodoldgica radica en que el presente estudio siguié un método
estricto para obtener hallazgos validos que permitan tomar decisiones en favor de la empresa
y clientes, con una mejor atencién y también para sus colaboradores, ya que seran
capacitados para mejorar sus habilidades en cuanto a la calidad en la atencidn de los clientes
que visitan sus tiendas. Esta investigacion puede servir como un ejemplo de cémo llevar a
cabo un estudio empirico en un contexto especifico de la industria. Los métodos utilizados
en esta investigacion podrian ser replicados o adaptados en futuros estudios en la industria
avicola u otras industrias similares. Ademas, los datos recopilados en esta investigacion

podrian ser utilizados para futuros analisis y comparaciones.
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CAPITULO II: METODOLOGIA
Disefio
El disefio fue No Experimental. Segun Pérez et al., (2020), es un estudio en el que el
investigador observa y recopila datos sin manipular deliberadamente variables

independientes. En lugar de establecer condiciones controladas, el investigador se enfoca en

observar y analizar fendmenos tal como ocurren naturalmente en su entorno.
Enfoque

La investigacion tuvo enfoque mixto. Segun Baena (2017), este enfoque permite a
los investigadores validar y enriquecer sus hallazgos a través de la triangulacion, es decir, el
uso de multiples métodos o fuentes de datos para estudiar un fenémeno. Esto puede aumentar

la fiabilidad y validez de los resultados de la investigacion.

Tipo

La investigacion fue correlacional, ya que se buscd hallar un nivel de correlacién
entre las variables principales: calidad de servicio y ventas. Segun Pérez et al., (2020), en la
investigacion correlacional, el investigador mide las dos variables de interés con poco o

ningun intento de controlar las variables extrafias y luego las evalta para halla una relacion

entre ellas.

Figural
Diagrama de los disefios correlacionales

« O
A
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Donde:

M = muestra

O1 = observacion variable 1
02 = observacion variable 2
r = relacion de variables

Poblacion

Pérez et al., (2020), sefialan que la poblacion es el conjunto general o total de
elementos, individuos o medidas que comparten rasgos comunes dentro de un contexto dado.

La poblacién incluyd a 180 clientes, que es la cantidad promedio por dia que llegan
a comprar productos al establecimiento.

Tabla 1

Clientes por dia

Fecha Clientes
01/11/2022 195
02/11/2022 201
03/11/2022 137
04/11/2022 234
05/11/2022 150
06/11/2022 213
07/11/2022 245
08/11/2022 247
09/11/2022 213
10/11/2022 215
11/11/2022 135
12/11/2022 178
13/11/2022 189
14/11/2022 145
15/11/2022 167
16/11/2022 134
17/11/2022 167
18/11/2022 156
19/11/2022 201
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20/11/2022 168
21/11/2022 145
22/11/2022 187
23/11/2022 196
24/11/2022 157
25/11/2022 225
26/11/2022 193
27/11/2022 205
28/11/2022 145
29/11/2022 137
30/11/2022 120
Promedio 180

Nota: Cantidades registradas por la empresa

Muestra

Hernandez y Mendoza (2018), definen que la muestra es un segmento importante
tomado de una poblacion. Dentro de cualquier proceso de investigacion de amplio espectro,

la seleccion de una muestra es fundamental.
Muestreo

Se ejecutd mediante la siguiente férmula

_ Z°P.Q.N
" E2(N—1)+Z2P.Q

n

N: poblacion: 180 Clientes

P: probabilidad de éxito: 50

Q: probabilidad de fracaso: 50

Nivel de confianza: 95%, es decir Z = 1,96
E: margen de error: 5

Reemplazando:

n=122.79 = 123 clientes
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Asimismo, se incluye a un experto en gestion comercial.

Criterio de inclusién: Se incluyeron a todos las personas que realizaron por lo
menos una compra en el periodo que se evaluo la cantidad de clientes.

Criterio de exclusion: No se tomaron en cuenta a las personas que sélo llegaron a
consultar y se retiraron.

Técnica

La técnica que se utilizo fue la encuesta. Segun Pérez et al., (2020), una encuesta es
un método de recopilacion de datos que consiste en formular preguntas estandarizadas a una
muestra de individuos con el fin de obtener informacion sobre sus opiniones, actitudes,
experiencias o comportamientos en relacion con un tema especifico.

Instrumentos

Pérez et al., (2020), sefiala que lo instrumentos permiten medir las variables de las
investigaciones, por medio de la aplicacion directa a los individuos conformantes de la

poblacién o muestra.

El instrumento aplicado para la primera variable fue el Modelo SERVQUAL, que
contiene 22 interrogantes, las cuales estan agrupadas en cinco dimensiones: tangibilidad,

confianza, rapidez, seguridad y empatia.

Para la segunda variable, el instrumento aplicado fue un cuestionario que contiene

19 interrogantes, las cuales esta agrupadas en cinco dimensiones

Adicionalmente se aplicé una entrevista a profundidad a un experto en gestion

comercial, considerando las variables y objetivos de estudio de la presente investigacion.
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Validez

La validez fue refrendada por personal docente de la universidad; con ello, lo
instrumentos fueron aplicados a las personas que conformaron la muestra.

Tabla 2

Especialistas que validaron los instrumentos cuantitativos

Nombre del especialista Grado
Jaime Corvera Guarniz Magister
Luz Moncada Vergara Magister
Diego Baca Céceres Magister

Nota: Datos adicionales de los expertos

Tabla 3

Especialistas que validaron los instrumentos cualitativos

Nombre del especialista Grado
Ricardo Salazar Del Corzo Magister
Ivan Chavez Arraya Magister
Willy Frans Aguilar Morante Magister

Nota: Datos adicionales de los expertos

Confiabilidad

La confiabilidad de un instrumento de investigacién se refiere a la consistencia con
la que dicho instrumento mide lo que pretende medir. Es decir, si se aplica repetidamente
bajo condiciones similares, el instrumento deberia producir resultados consistentes y

reproducibles (Hernandez y Mendoza, 2028).
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Tabla 4

Fiabilidad de los instrumentos

Cuestionario Alfa de Cronbach N de elementos
Calidad de servicio ,954 22
Ventas ,953 19

Nota: valores de confiabilidad obtenidos de SPSS v.25

Procedimiento de recolecciéon de datos

Para Pérez et al., (2020), sefialaron que “la recoleccién de los datos implica elaborar
un plan detallado de procedimientos que te conduzcan a reunir datos con un propoésito

especifico” (p. 226).

Los datos fueron recopilados tras la aplicacion de los cuestionarios a todos los
participantes de la investigacion. Este proceso se llevo a cabo en las instalaciones de la
empresa y se solicitd apoyo a los clientes que llegaban diariamente a realizar las compras de
sus productos avicolas.

Analisis de datos

Después de aplicar los cuestionarios, todos los datos fueron registraron en Excel para
totalizar las respuestas segun las dimensiones evaluadas.

En seguida, se exportd el archivo Excel al software SPSS, para realizar todos los
calculos estadisticos respectivos.

El primer célculo fue el analisis descriptivo, tanto de las variables y de sus respectivas
dimensiones.

Luego continuo el analisis inferencial, con una prueba de normalidad, aplicando el
calculo de Kolmogorov-Smirnov, ya que el estudio presenta una muestra de 123 clientes.
Con el resultado obtenido (sig. = 0,000) se eligio como estadistico a Rho de Spearman para

las pruebas de correlacion.
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Finalmente, se procedio con las pruebas de correlacion, para responder a la hipotesis
general y a los objetivos de la investigacion.

Aspectos éticos

Segun Alvarez (2018), las investigaciones deben cumplir con los siguientes factores
de ética:

Participacion voluntaria: los individuos pueden elegir participar o no participar de la
investigacion. En este caso, los clientes eligieron participar por cuenta propia.

Consentimiento informado: los investigadores informaron tanto los objetivos, como
los beneficios de la investigacion y los clientes fueron informados de manera oportuna.

Anonimato: los investigadores aseguraron a los participantes su total anonimidad al
momento de registrar los cuestionarios.

Veracidad; los resultados plasmados en la presente investigacion son veraces y no se
manipularon en ninguna parte.

Redaccion: la investigacion fue redactada, siguiendo las normas actuales de APA 7

y se citaron los estudios segun dichas normas.
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CAPITULO Ill: RESULTADOS

Resultados de la investigacion cuantitativa (encuesta aplicada)
3.1. Resultado cuantitativo del objetivo general: Determinar la relacion entre la

calidad de servicio y las ventas en una empresa avicola, Trujillo 2024.

Tabla b

Relacion entre calidad de servicio y ventas

Calidad
de
servicio Ventas
Rho de Calidadde  Coeficiente de 1,000 590"
Spearman  servicio correlacion
Sig. (bilateral) . ,000
N 123 123
Ventas Coeficiente de 590" 1,000
correlacion
Sig. (bilateral) ,000 :
N 123 123

Nota: datos extraidos de SPSS

La prueba de correlacion arrojo un valor de 0.590; esto indica la existencia de una
relacion significativa entre la “calidad de servicio” y las “ventas” en la empresa avicola,
Trujillo 2022. Esos resultados tienen relacion con la percepcion de los clientes sobre los
servicios que reciben, ya que el 36.4% calificd con un bajo nivel. Asimismo, el 45.5% de los
clientes afirmaron que presentan un nivel medio de satisfaccion con los servicios, productos

y precios que la empresa les brinda.
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3.2. Resultado cuantitativo del objetivo 1: Determinar el nivel calidad de servicio segun

la percepcion de los clientes de la empresa avicola, Trujillo 2024.

Tabla 6

Percepcion de los clientes sobre la calidad de servicio

Frecuencia Porcentaje
Bajo 45 36.4
Medio 47 38.4
Alto 31 25.2
Total 123 100.0

Nota: datos extraidos de SPSS

Figura 2

Percepcion de los clientes sobre la calidad de servicio

Calidad de servicio

40.0
30.0
20.0

10.0

0.0

H Bajo Medio ®Alto

Nota: elaborado en base a la tabla 4

Los resultados muestran que el 38.4% de clientes calificaron con un nivel medio la
calidad de servicio que reciben, principalmente porque el personal estd ocupado
especialmente cuando la tienda abre por la mafiana y es alli donde hay demora en los

despachos y no atienden las consultas de las amas de casa.
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3.3. Resultado cuantitativo del objetivo 2: Determinar la percepcion de los clientes

sobre las ventas que realiza la empresa avicola, Trujillo 2024.

Tabla 7

Percepcion de los clientes sobre las ventas que realiza la empresa avicola.

Frecuencia Porcentaje
Bajo 38 30.9
Medio 56 45.5
Alto 29 23.6
Total 123 100.0

Nota: datos extraidos de SPSS

Figura 3
Percepcion de los clientes sobre las ventas que realiza la empresa avicola.

Ventas

50.0
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0.0

m Bajo = Medio mAlto

Nota: elaborado en base a la tabla 4

Los resultados muestran que el 45.5% de clientes estan insatisfechos con proceso de
ventas el servicio que reciben, principalmente porque los precios de los productos no estan
visibles y tienes que consultar antes de compra y no reciben respuesta rapida del personal de

atencion.
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3.4. Resultado cuantitativo del objetivo 3: Determinar la relacion entre las dimensiones

de la calidad de servicio y las ventas de una empresa avicola, Trujillo 2024.

Tabla 8

Relacion entre elementos tangibles y ventas.

Elementos
tangibles Ventas
Rho de Elementos Coeficiente de 1,000 752"
Spearman  tangibles  correlacion
Sig. (bilateral) . ,000
N 123 123
Ventas Coeficiente de 752" 1,000
correlacion
Sig. (bilateral) ,000
N 123 123

Nota: datos extraidos de SPSS

La prueba arroj6 un valor 0.752 esto indica una correlacion alta entre “elementos
tangibles” y la variable “ventas”. Esto indica que los clientes prefieren que los equipos y el
mobiliario que tiene el local estén siempre limpios, ya que los productos que se
comercializan son para consumo humano. Asimismo, sugirieron que el personal esta
correctamente identificado, uniformado y protegidos para evitar contaminar los productos

avicolas.
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Tabla 9

Relacion entre fiabilidad y ventas.

Fiabilidad Ventas

Rho de Fiabilidad Coeficiente de 1,000 A70™
Spearman correlacion
Sig. (bilateral) ) ,000
N 123 123
Ventas Coeficiente de 470" 1,000
correlacion
Sig. (bilateral) ,000
N 123 123

Nota: datos extraidos de SPSS

La prueba arrojé un valor 0.470 esto indica una correlacion moderada entre
“fiabilidad” y la variable “ventas”. Esto indica que los clientes valoraron con un nivel medio
la confianza que le brinda la empresa en cuanto a productos y precios. También indicaron

que la avicola cumplen con lo que prometen.
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Tabla 10

Relacion entre capacidad de respuesta y ventas.

Capacidad de
respuesta Ventas
Rho de Capacidad Coeficiente de 1,000 4717
Spearman  de correlacion
respuesta _ )
Sig. (bilateral) . ,000
N 123 123
Ventas Coeficiente de 4717 1,000
correlacion
Sig. (bilateral) ,000
N 123 123

Nota: datos extraidos de SPSS

La prueba arrojé un valor 0.471 esto indica una correlacion moderada entre capacidad
de respuesta y la variable “ventas”. Esto indica que los clientes valoraron con un nivel medio
la rapidez en la atencién. Indicaron que generalmente hay demoras en la atencion cuando la
empresa inicia su atencién por las mafianas, ya que hay aglomeracion de clientes y el
personal de atencidn no se abastece y en muchas ocasiones no atienden sus consultas de

productos o precios.
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Tabla 11

Relacion entre seguridad y ventas.

Seguridad Ventas
Rho de Seguridad  Coeficiente de 1,000 494
Spearman correlacion
Sig. (bilateral) . ,000
N 123 123
Ventas Coeficiente de 494" 1,000
correlacion
Sig. (bilateral) ,000
N 123 123

Nota: datos extraidos de SPSS

La prueba arroj6 un valor 0.494 esto indica una correlacion moderada entre
“seguridad” y la variable “ventas”. Esto indica que los clientes valoraron con un nivel medio
la seguridad que le proporciona la empresa. Indicaron que los productos son reconocidos por
su calidad mas que por su precio, también esté satisfechos con el nivel de inocuidad con el
cual manipulan los productos. Asimismo, los clientes pueden realizar sus compras con

cualquier medio de pago.

Tabla 12

Relacién entre empatia y ventas.

Empatia Ventas
Rho de Empatia ~ Coeficiente de 1,000 667"
Spearman correlacion
Sig. (bilateral) . ,000
N 123 123
Ventas Coeficiente de 667" 1,000
correlacion
Sig. (bilateral) ,000
N 123 123
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Nota: datos extraidos de SPSS

La prueba arroj6 un valor 0.494 esto indica una correlacion alta entre “empatia” y la
variable “ventas”. Esto indica que los clientes valoran mucho la atencion personalizada que
la empresa les puede brindar, lo cual no esta ocurriendo. Ademas, prefieren que el horario
de atencion sea desde méas temprano por la mafiana, ya que las amas de casa se aglomeran

cuando la avicola abre sus locales y ese les genera pérdida de tiempo para otras actividades.

Resultados de la investigacion cualitativa (entrevista a profundidad)
3.5. Resultado cualitativo del objetivo general: Determinar la relacion entre la calidad

de servicio y las ventas en una empresa avicola, Trujillo 2024.

¢ Considera que la calidad de servicio tiene una directa relacion con las ventas en una
organizacion? ¢Por qué?

Si, en definitiva, hay una relacion muy directa en lo que la gestion comercial o la generacion
de ingresos por ventas de una empresa genera la calidad proporcionada en el servicio. Ya
que se puede tener un producto muy bueno, pero si las personas responsables de brindar ese
producto, de dar el alcance de las caracteristicas del producto, no brindan la informacién o
lo hace de mala gana, con cero contactos visuales, con una mala actitud, pues definitivamente
la gestion comercial se va a resquebrajar. Entonces hay una relacion directa entre la calidad

del servicio y las ventas.
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3.6. Resultado cualitativo del objetivo 1: Determinar el nivel calidad de servicio segun

la percepcion de los clientes de la empresa avicola, Trujillo 2024.

Segun su apreciacion y experiencia en el campo comercial, ¢el nivel de calidad de
servicio se determina segun la percepcion de los clientes?

Si, porque la percepcion que tienen los clientes o la percepcion de valor no es mas que otra
cosa que la percepcion de beneficio. ¢Las personas vienen a un establecimiento, contratan a
alguien a cambio de qué? De dinero y por consecuencia esperan que su dinero haya sido lo

mejor invertido y que puedan recibir la mayor cantidad de beneficios.

3.7. Resultado cualitativo del objetivo 2: Determinar la percepcion de los clientes sobre
las ventas que realiza la empresa avicola, Trujillo 2024.

¢Como se puede lograr la percepcion de los clientes sobre las ventas de una empresa?
Detallar.

Eso se consigue cuando se sabe realmente qué es lo que quiere nuestro cliente. Si nosotros
no sabemos qué es lo que desea el mercado, le podemos ofrecer muchas cosas, pero si en
esas “n” cosas no esta lo que ellos quieren, de nada va a servir. Y justo sobre este tema, se
tiene un ejemplo: para esto en la empresa donde se laboraba antes, que era una empresa de
comercio electronico, donde el gerente general tenia un punto de vista, indicaba que ya sabia
lo que quiere el mercado, ya sabia lo que quieren los clientes, pero finalmente los clientes
guerian contactar a la misma empresa, querian reunirse para poder negociar, pero la empresa
solo enviaba informacion via publicidad y por WhatsApp. Entonces, conocer la percepcion

de lo que realmente desean los clientes es clave.
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3.8. Resultado cualitativo del objetivo 3: Determinar la relacion entre las dimensiones
de la calidad de servicio y las ventas de una empresa avicola, Trujillo 2024.

¢De qué manera la calidad de servicio y las ventas tienen una relacion con respecto a
la tangibilidad, confianza, rapidez, seguridad y empatia?

Muchas veces cuando se trata de servicios dicen, si, pero los servicios son intangibles, claro.
Entonces, ¢cdmo hacemos que el servicio intangible se vuelva tangible con la experiencia?
Si una persona va a un restaurante, si va a una Universidad, uno va a donde fuera y lo tratan
bien. Uno mismo seria la publicidad andante, uno mismo sera el que va a recomendar,
entonces lo que es intangible se vuelve tangible.

En funcidn a la confianza, las personas cada vez confian o creen menos en la publicidad
porque la publicidad siempre te va a decir el lado bonito de las cosas, pero un usuario que
ha tenido un contacto directo, que ha tenido una relacion con la marca, producto o servicio,
su testimonio va a inspirar muchisima mas confianza que la misma publicidad y por
consecuencia le van a creer mas.

Es por eso por lo que, inclusive ahora en la actualidad el tema de los influencers es tan
necesitado, es tan solicitado porque no es lo mismo que una empresa le diga a una persona
que tiene el mejor producto a que alguien diga: “oigan, muchachos, no saben, ayer me
compré esto y qué maravilla no”. Esa es la confianza.

En lo que refiere a la rapidez. Bueno, ahi se cree que no hay mucho que detallar, porque
como sociedad nos hemos acostumbrado bastante al necesitar cosas para ayer. Entonces, esta
necesidad de inmediatez se da en todo tipo de empresas e inclusive en el rol de consumidores
y usuarios finales se exige esa proximidad y a veces no es resaltante, pero hasta algo tan
sencillo como un aplicativo de mensajeria de texto genera esa proximidad. Antes uno
enviaba un mensaje de mensajeria instantanea por WhatsApp. ¢Y qué pasaba? ;Se esperaba

que la otra persona responda, ahora no? Ahora hay la notificacion de que el mensaje ya llego
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y si no esta ni si no te han leido, lo llamas, “oye, por qué no me lees”. Y si se pone con el
doble check azul ya te leyo, y si no te responde uno mismo lo llama indicando, oye, ¢por qué
me dejas en visto que te pasa?

¢ Cual es el mayor reto que tienen hoy las empresas de productos perecibles dentro de
la coyuntura actual en el Peru?

La confianza se va si el cliente no tiene una buen a experiencia con el producto o servicio.
Las empresas tienen que buscar ese nexo, ese vinculo de afinidad con el mercado, de tal
manera que puedan inspirar, que puedan crear confianza. Cuando una empresa es confiable,

va a ser mas facil introducir productos en el mercado.

¢Cual seria la mayor dificultad que considera que tienen las empresas del rubro
alimenticio hoy en dia y por qué?

En ese sentido hay un tema un poco mas ligado a las caracteristicas del producto que los
clientes consumen. ¢Entonces, cual es la dificultad alli? Esa transparencia que tienen en la
informacién; por ejemplo, en la informacion nutricional y no es cosa de Peru, sino también

es a nivel global.

¢Podria brindar alguna recomendacion para que una empresa del rubro avicola pueda

incrementar sus ventas?

Ello va mas alla de la transparencia, es importante que el consumidor sepa qué cosa esta

Ilevando a su hogar, desde el momento en que el producto inicia su ciclo de vida

Por ejemplo: muchas personas no consumian carne de cerdo porque tenian una falsa
percepcion de que se alimentaban de basura. Entonces nadie queria comer cerdo hasta que
se hizo una campafa en el que se ve evidenciado como era la crianza y lo mismo pasa con

las aves, el cuidado que tienen hace que la empresa sea confiable y sus productos también.
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Entonces, no es solamente el decir si el producto es rico, es bueno, sino cuél es el origen,

entonces eso se transmite a los clientes de una manera mas clara.
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CAPITULO IV: DISCUSION Y CONCLUSIONES

Para continuar con la investigacion se brinda respuesta a los objetivos planteados,
basados en las respuestas de los 123 clientes de la avicola que participaron de la aplicacion
de los cuestionarios. Los hallazgos indicaron que la calidad del servicio en este tipo de
empresas es de vital importancia, ya que los clientes nos sélo valoran la calidad del producto,
sino también los diferentes aspectos como: rapidez en los despachos de productos, atencion

a sus consultas, instalaciones limpias y mucha empatia de parte del personal de ventas.

El objetivo general de la investigacion fue determinar la relacion entre la calidad de
servicio y las ventas en una empresa avicola, Trujillo 2024. De acuerdo con el resultado
cuantitativo hallado, el indicador estadistico arrojo un valor de 0.590; basado en la opinién
de sus clientes de los cuales el 36.4% calificd con un bajo nivel la calidad de los servicios
que recibe. Asimismo, el 45.5% de los clientes afirmaron que presentan un nivel medio de
satisfaccion con los servicios, productos y precios que la empresa les brinda. De acuerdo con
el resultado cualitativo hallado, los productos brindados por la empresa pueden ser muy
buenos, pero si no hay una buena atencion hacia al cliente, las ventas pueden reducirse
sustancialmente debido a ello. Este resultado presenta similitud con el estudio de Valladares
(2022), que hallé un estadistico de 0.687, lo que significa que los clientes prefieren un buen
servicio, buen trato en la atencion y rapidez en los despachos de sus productos. Segun
Alcaide (2016), la calidad en los servicios es un concepto que se basa en las percepciones de
los clientes cuando comparan sus expectativas versus los servicios recibidos; si lo segundo
supera lo primero, entonces lo calificard como producto o servicio de calidad. También
Mateos de Pablo Blanco (2019), afirmé que cada cliente tiene una expectativa ideal del
servicio que quiere recibir cuando va a un establecimiento. La calidad del servicio mide qué

tan bien se entrega un servicio, en comparacion con las expectativas del cliente.
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Los resultados del objetivo especifico 1, que fue determinar el nivel calidad de
servicio segun la percepcion de los clientes de la empresa avicola, Trujillo 2024. De acuerdo
con el resultado cuantitativo hallado, se obtuvo que un 38.4% calificaron con un nivel medio
la calidad de los servicios que reciben de parte de la empresa avicola, principalmente porque
el personal esta ocupado especialmente cuando la tienda abre por la mafiana y es alli donde
hay demora en los despachos y no atienden las consultas de las amas de casa. De acuerdo
con el resultado cualitativo hallado, los clientes perciben una alta calidad de servicio siempre
y cuando reciban un alto valor o beneficio por su dinero. Dicho resultado se asemeja a la
tesis de Arias y Cristdbal (2022), que hallé 52% de clientes que calificaron con un bajo nivel
la calidad de los servicios que recibieron, especialmente por parte del personal de atencion,
ya que no tiene una atencion personalizada. Segun Wider et al. (2024), las empresas se
enfocan demasiado en sus productos para tratar de seguir siendo competitivos en el mercado,
pero se olvidan de elementos basicos como la atenciébn a sus clientes, recoger
retroalimentacion y sus percepciones sobre los servicios adicionales que les ofrecen. Esto es

crucial para completar el circulo del éxito en sus ventas.

Los resultados del objetivo especifico 2, que fue determinar la percepcion de los
clientes sobre las ventas que realiza la empresa avicola, Trujillo 2024. De acuerdo con el
resultado cuantitativo hallado, se obtuvo que un 45.5% de clientes estan insatisfechos con
proceso de ventas del servicio que reciben, principalmente porque los precios de los
productos no estan visibles y tienes que consultar antes de compra y no reciben respuesta
rapida del personal de atencion. De acuerdo con el resultado cualitativo hallado, la empresa
debe conocer exactamente lo que el cliente prefiere, con ello se asegura que el cliente llegue
al establecimiento y compre los productos de su preferencia. Esto beneficia e incrementa las
ventas de las empresas. Dicho resultado es similar a la tesis de Alarco y Pua (2021), donde

se hallo que un 47% de clientes afirmaron que su nivel de satisfaccion con el proceso de
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ventas de la empresa estaba en un nivel medio, porque no reciben una atencion rapida y no
pueden realizar sus compras con cualquier medio de pago. Segun Kotler y Armstrong (2021),
los ejecutivos comerciales de las empresas estan enfocados en el cumplimiento de sus metas
de ventas y muchas veces no toman en cuenta el contacto con el cliente para tener un cierre
de venta rapido y lograr una alta satisfaccion de su publico objetivo. Esto asegura mayores
ventas a las empresas porque combinan una atencion preferencial y un proceso efectivo con

el cliente para que acelere su decision de compra.

Los resultados del objetivo especifico 3 que fue determinar la relacion entre las
dimensiones de la calidad de servicio y las ventas de una empresa avicola, Trujillo 2024. De
acuerdo con el resultado cuantitativo hallado, se obtuvo que la dimension “elementos
tangibles” obtuvo un indicador de 0.752, esto significa que los clientes prefieren que los
equipos y el mobiliario que tiene el local estén siempre limpios, ya que los productos que se
comercializan son para consumo humano. Asimismo, sugirieron que el personal esta
correctamente identificado, uniformado y protegidos para evitar contaminar los productos
avicolas. Respecto a la dimension “empatia”, se hallo un indicador de 0.667, esto significa
que los clientes prefieren que el personal de la avicola les brinde una atencion personalizada,
lo cual no esté ocurriendo de manera frecuente. Asimismo, no estan de acuerdo con el horario
de atencion, exigiendo que la atencion se inicie mas temprano para que tenga tiempo de
realiza otras actividades. Las dimensiones “fiabilidad”, “seguridad”, y “capacidad de
respuesta” tuvieron indicadores de correlacion moderados: 0.470; 0.471 y 0.494
respectivamente, esto indica que los clientes opinaron que estan medianamente conformes
con estos factores que perciben en la empresa. De acuerdo con el resultado cualitativo
hallado, la confianza se genera a través de las recomendaciones de otros clientes que ya
probaron el producto o servicio y tuvieron una alta satisfaccion y la rapidez se logra cuando

aseguramos un proceso de atencion rapido y seguro. Dicho resultado es similar a la tesis de
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Granados (2019), donde obtuvo como resultados que los clientes valoran mucho la
cordialidad en la atencién y la rapidez en el despacho de sus productos. También la tesis de
Moreno y Olivares (2019) hallé que los clientes prefieren una buena atencion de sus
consultas sobre los precios de los productos, ya que compran en cantidad y desean obtener
esta informacion para luego proceder a la compra. Segun Kester et al. (2024), afirmaron que
la calidad se mide por dimensiones y si la empresa se compromete a cumplir cada una de
ellas tiene una alta probabilidad de generar un alto nivel de satisfaccién en sus clientes y

también de generar altas ventas de sus productos o servicios.
Implicancias tedricas

El desarrollo de la presente investigacion se baso en teorias actuales, tomando
conceptos de autores reconocidas como Alcaide (2014) y Kotler y Armstrong (2019) que
permiten asegurar un marco tedrico consistente para poder sustentar e interpretar los

resultados estadisticos hallados en el estudio.
Implicancias metodoldgicas

En todas las investigaciones analizadas, se encontr6 que los investigadores utilizaron
y aplicaron el modelo Servqual para evaluar a la variable “calidad de servicio”, ya que se
trata de una instrumento estandarizado y aceptado en la comunidad cientifica. este
instrumento se aplico directamente a las personas que formaron parte de las poblaciones y

muestras de dichas investigaciones.
Limitaciones

Respecto a las limitaciones, los investigadores tuvieron problemas al momento de la
aplicacion de los cuestionarios, ya que las amas de casa no querian responder la encuesta
porgue aducian gue no tenian tiempo porque tenian que realizar otras actividades, por este

motivo, el tiempo para culminar la aplicacion de los instrumentos fue de una semana. Otra
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limitacidn estuvo relacionada con la ejecucion de los calculos estadisticos, ya que el software
SPSS no es facil de entender y de operar; por lo que se sugiere a futuros investigadores

capacitarse en el uso de las funciones principales de este aplicativo estadistico.
Conclusiones

Segun el objetivo general, se concluye que la calidad de servicio presenta una
relacién significativa con las ventas en la empresa avicola, Trujillo 2023. Sustentado en un
indicador de correlacion de 0.590 que denota un nivel considerable. A nivel cualitativo, es
importante que la empresa asegure la calidad de sus productos, pero también es vital que
brinde una atencion adecuada para elevar la satisfaccion de sus clientes y se incrementen sus
ventas. Se sugiere a la empresa que mejore en los aspectos de sus equipos y mobiliario, los
cuales utiliza para el almacenamiento, corte, pesaje y despacho de todos sus productos

avicolas y derivados.

Segun el objetivo especifico 1, se concluye que el nivel calidad de servicio segun la
percepcion de los clientes de la empresa avicola, Trujillo 2022 es de nivel medio. Sustentado
en un indicador porcentual de 38.4% gue denota un nivel medio. A nivel cualitativo, mientras
los clientes perciban un beneficio por sus compras y por la atencion recibida, tendran la
percepcion de una alta calidad por parte de la empresa. Segun los resultados de la encuesta
aplicada, se sugiere a la empresa que mejore la atencion a sus clientes, con mayor personal
para una atencién mas rapida y también para que puedan atender a las amas de casa que

llegan al local a realizar consultas de producto y precio antes de comprar.

Segun el objetivo especifico 2, se concluye que la percepcion de los clientes sobre
las ventas que realiza la empresa avicola, Trujillo 2022 es de nivel medio. Sustentado en un
indicador porcentual de 45.5% que denota un nivel medio. A nivel cualitativo, si la empresa

conoce bien los productos preferidos por sus clientes, asegurara un alto nivel de ventas. Se
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sugiere a la empresa que coloque letreros con los precios de los productos para que estén
mas visibles para el publico y evitar que las amas de casa lleguen a consultar y no sean
atendidas o no reciben respuesta rapida del personal de atencion, generando malestar y

perdiendo ventas por ello.

Segun el objetivo especifico 3, se concluye que las dimensiones que guardan mayor
correlacion con las ventas de la empresa avicolas Trujillo 2022 son “elementos tangibles y
“empatia”. Sustentado en un indicador de correlacion de 0.752 y 0.667 respectivamente. A
nivel cualitativo, los factores que los clientes valora méas son: cordialidad en la atencién de
sus consultas y/o reclamos y rapidez en los despachos de sus productos. Si laempresa mejora
estos aspectos, se mejora la percepcion de los clientes sobre la calidad que brinda. Se sugiere
a la empresa que mejore en aspecto de su infraestructura y equipamiento que utiliza para el
despacho de sus productos y mejorar en la atencién personalizada y atencion de consultas a
los clientes que diariamente visitan sus locales en los diferentes puntos de la ciudad de

Trujillo.
Recomendaciones

Se sugiere a la empresa que implemente un programa de formacién continua para el
personal de atencidn al cliente. Este programa podria centrarse en mejorar las habilidades de
comunicacion, la comprensién de los productos y servicios de la empresa, y las técnicas para
manejar las quejas y problemas de los clientes de manera efectiva. Ademas, podria ser (til
realizar auditorias regulares de servicio al cliente para identificar areas de mejora y asegurar

gue se mantengan altos estandares de servicio.

Para mejorar la percepcion de los clientes sobre las ventas, la empresa podria
considerar la implementacion de una politica de transparencia de precios. Esto podria

implicar la comunicacion clara de los precios de los productos, incluyendo cualquier cargo
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adicional o descuento aplicable. Ademas, la empresa podria considerar la implementacion
de programas de lealtad o descuentos para los clientes habituales. Esto no sélo podria
mejorar la percepcion de los clientes sobre las ventas, sino que también podria incentivar las

compras repetidas y aumentar la fidelizacion del cliente.

Respecto a los elementos tangibles, se sugiere a la empresa invertir en equipos
modernos y eficientes puede mejorar la eficiencia de la produccion y la calidad del producto,
lo que puede atraer a mas clientes. Ademas, los equipos modernos pueden mejorar la
seguridad y la higiene, lo que es especialmente importante en la industria avicola. Asimismo,
el personal debe mantener una apariencia pulcra y profesional en todo momento. Esto no
solo refleja bien en la empresa, sino que también puede dar a los clientes confianza en la

higiene y la calidad de los productos.

Respecto a la fiabilidad, la empresa podria implementar un sistema de seguimiento
para asegurarse de la entrega de productos en el tiempo prometido y la garantia de la calidad
del producto prometida. También podria establecer un protocolo claro para la gestion de
problemas con un sistema de respuesta rapida para abordar las quejas de los clientes de

manera eficiente.

Respecto a la capacidad de respuesta, la empresa podria implementar un programa
de formacion para el personal centrado en las habilidades de servicio al cliente, como la
comunicacion efectiva y la empatia. Ademas, podria ser util establecer estandares claros para
el tiempo de respuesta y asegurarse de que estos estandares se cumplan de manera
consistente. Ademas, se sugiere a la empresa podria fomentar una cultura de servicio al
cliente en la que todos los miembros del personal estén dispuestos y capacitados para ayudar

a los clientes.
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Respecto a la seguridad, la empresa debe asegurar que el personal esté rindiendo una
atencion profesional para que genere confianza en los clientes, lo que puede llevar a una
mayor satisfaccion del cliente y, en Gltima instancia, a un aumento de las ventas. Ademas,
podria considerar la implementacion de sistemas de pago seguros y confiables. Esto podria
incluir la adopcidn de tecnologias de pago sin contacto 0 moviles, ya que la seguridad en las
transacciones puede aumentar la confianza de los clientes en la empresa y fomentar las

compras repetidas.

Respecto a la empatia, la empresa podria implementar un sistema de
retroalimentacion del cliente para entender mejor sus intereses y necesidades. Esto podria
incluir encuestas de satisfaccion del cliente, cajas de sugerencias en la tienda, o incluso
sesiones de escucha del cliente. Ademas, la empresa podria ofrecer productos y servicios

especificos que los clientes prefieren.
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ANEXO NF° 1: Matriz de Consistencia

Matriz de consistencia

ANEXOS

Problema Obijetivos Metodologia Poblacion
Problema General Objetivo General: Hipotesis general: Variable 1: Enfoque: Poblacion
Mixto 179 clientes

¢Cudl es larelacion entre la ~ Determinar la relacion entre la H1: Existe una relacion

calidad de servicio y las calidad de servicio y las positiva entre la calidad de Disefio: Muestra

ventas en una empresa avicola ventas en una empresa avicola servicio y las ventas en No Experimental. Muestro

de la cuidad de Trujillo 2024? de la cuidad de Trujillo 2024. una empresa avicola de la  Variable 2: probabilistico
cuidad de Trujillo 2024. Tipo de investigacién: 122 clientes

Objetivos Especificos:

Determinar el nivel calidad de
servicio segun la percepcion
de los clientes de la empresa

avicola de la cuidad de
Trujillo 2024.

Determinar la percepcion de
los clientes sobre las ventas
que realiza la empresa avicola
de la cuidad de Trujillo 2024.

Determinar la relacién entre
las dimensiones de la calidad

HO: No existe una relacién
positiva relacion positiva
entre la calidad de servicio
y las ventas en una
empresa avicola de la
cuidad de Trujillo 2024.

Correlacional

Corte
Transversal

Técnica:
Encuesta

Instrumento:
Cuestionarios +
Entrevista a
profundidad

1 experto de gestion
comercial

Borja Quiqui, C. A.

Pag. 63



!'!Vglﬂ “RELACION DE LA CALIDAD DE SERVICIO Y LAS VENTAS EN
PAIVADA UNA EMPRESA AVICOLA, DE LA CIUDAD DE TRUJILLO - 2024”

DEL NORTE

de servicio y las ventas de una
empresa avicola de la cuidad
de Trujillo 2024.

Nota: problema, objetivos, hipotesis y metodologia
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ANEXO N° 2: Operacionalizacion de variables

Operacionalizacion de variables

Variable Definicién conceptual Definicion operacional Dimensiones Indicadores Medicion
Variable 1: La calidad de servicio se ha La calidad se genera en la Elementos * Equipos modernos.
. i i . Tangibles * Instalaciones comodas
Calidad de convertido en un sistema de mente del consumidor g . Puloritud e 4 |
. gestion que aporta un sentido de y ati Elll critud en apar}elflcm ¢ personal.
Servicio mejora continua a cualquier cuando sus expectativas ementos materiales atractivos
organizacion y sus niveles los fueron superadas por el Fiabilidad * Cumplimiento de promesas o acuerdos.
cuales, finalmente afecta a todas producto que consumic * Gestion de problemas y soluciones.
las personas y a todos los procesos * Desempefio de personal a primera vista.
* Puntualidad de cumplimiento de servicio.
* Registros exentos de errores.
Capacidad de + Comunicacion sobre culminacion del
respuesta servicio.
* Atencion rapida y amable. .
Ordinal

* Disposicion del personal para ayudar al
cliente.

* Disposicion del personal para responder
consultas o dudas del cliente.

Seguridad » Comportamiento del personal genera
confianza en el cliente.
* Seguridad en transacciones.
* Amabilidad del personal
* Atencion de manera individual

Empatia * Flexibilidad en horarios de atencion
* Preocupacion por intereses de los
clientes.
* Atencion personalizada
» Comprension de necesidades especificas
de los clientes.

(tipo Likert)

Borja Quiqui, C. A. Péag. 65



1

UNIVERSIDAD
PRIVADA
DEL NORTE

“RELACION DE LA CALIDAD DE SERVICIO Y LAS VENTAS EN
UNA EMPRESA AVICOLA, DE LA CIUDAD DE TRUJILLO - 2024”

Variable 2;

Ventas

La gestion de ventas es el proceso
de contratar, capacitar y motivar al
personal de ventas, coordinar las
operaciones en todo el
departamento de ventas e
implementar una estrategia de
ventas cohesiva que impulse los
ingresos comerciales (Artal,
2018),

Las ventas son procesos
comerciales que tiene
como finalidad generar o
acelerar la decision de
compra por parte de los

clientes.

Productos
dirigidos

Respuesta rapida
Ventas diferenciadas
Horario adecuado
Capacidad de atencion
Servicios al cliente

Tecnologia

Personal potenciado
Central de atencién
Medios virtuales

Gestion del
desempefio

Habilidades del personal
Motivacion
Responsabilidad
Conocimiento
Desempefio

Ordinal
(tipo Likert)

Procesos

Procesos diferenciados
Proceso postventa
Canales de reclamos
Procesos estandarizados

Estrategia

Estrategias diferenciadas
Seguimientos al cliente
Promocion de fortalezas
Fidelizacion

Servicios al cliente
Motivacién del personal

Nota: Variables de estudio, dimensiones e indicadores
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ANEXO N° 3: Cuestionario de Calidad de Servicio

Instrucciones: Estimado cliente, esperemos nos brinde su apoyo para responder el presente
cuestionario, que seré valioso para identificar oportunidades de mejora respecto a la calidad de

nuestros productos y servicios

Muchas gracias por su participacién

PREGUNTAS

ELEMENTOS TANGIBLES

1) Laempresa tiene equipos de apariencia moderna

2) Las instalaciones fisicas de la empresa son visualmente
atractivas

3) Los empleados de la empresa tienen apariencia pulcra.

4) Los elementos materiales (folletos y similares) son
visualmente atractivos.

FIABILIDAD

5) Cuando la empresa promete hacer algo en cierto tiempo,
realmente lo cumple

muestra un sincero interés en solucionarlo

6) Cuando tengo algun problema con el producto, la empresa

7) Laempresa elabora bien sus productos la primera vez

8) Laempresa concluye el servicio en el tiempo prometido

9) Laempresa brinda su servicio sin cometer errores

CAPACIDAD DE RESPUESTA

realizacion del servicio.

10) Los empleados comunican a los clientes cuando concluiré la

11) Los empleados de la empresa ofrecen un servicio rapido.

12) Los empleados de la empresa siempre estan dispuestos a
ayudar a sus clientes

13) Los empleados nunca estan demasiado ocupados para
responder a las preguntas de los clientes.

SEGURIDAD

confianza a sus clientes

14) EI comportamiento de los empleados de la empresa transmite

empresa de servicios

15) Los clientes se sienten seguros en sus transacciones con la

clientes

16) Los empleados de la empresa son siempre amables con los

17) Los empleados tienen conocimientos suficientes para
responder a las preguntas de los clientes

EMPATIA

18) La empresa le brinda atencion individualizada

19) El horario de atencion le resulta conveniente
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20) El personal se preocupa por los intereses del cliente

21) El personal brinda atencion personalizada a cada cliente

22) Los empleados comprenden sus necesidades especificas
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Muchas gracias por su participacién

Instrucciones: Estimado cliente, esperemos nos brinde su apoyo para responder el presente
cuestionario, que seré valioso para identificar oportunidades de mejora respecto a la gestion de
ventas de nuestros productos y servicios

NO

VENTAS

Productos dirigidos

1

Percibe que la empresa se preocupa por dar una rapida
respuesta a las necesidades de los clientes

La empresa atiende en horario adecuado para satisfacer las
necesidades de sus clientes

Percibe que la empresa tiene capacidad para adecuar sus
productos las necesidades de los clientes

Percibe que la empresa mantiene suficiente stock de
productos

5

La empresa cuenta con un &rea de servicios al cliente que
responde a las necesidades de los clientes

Tecnologia

6

Percibe que la empresa cuenta con tecnologia para gestionar
informacion de sus clientes

La empresa cuenta con un area donde atiende todas las
Ilamadas de sus clientes

La empresa utiliza medios digitales, virtuales para
promocionar y vender sus productos (redes sociales, web,
etc.)

9

Percibe que la empresa emplea herramientas tecnolégicas
para mejorar sus ventas

Gestion del desemperio

10

El personal de la empresa atiende de manera rapida

11

El personal de la empresa esta motivado para atender a los
clientes

12

El personal de la empresa conoce suficiente sobre los
productos que ofrecen

Procesos

13

La empresa cuenta con proceso de servicio postventa
(cambios, devoluciones)

14

La empresa tiene una canal para registro de reclamos y/o
recomendaciones

15

Percibe que la empresa tiene un proceso claro para entregar
sus productos

Est

rategia

16

Percibe que la empresa tiene estrategias de publicidad para

promocionar sus productos
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Percibe que la empresa tiene fortalezas sobre otras empresas
de su competencia

La empresa atiende oportunamente sus inquietudes y/o
consultas

La empresa trata en todo momento de generar fidelidad en
sus clientes

17

18

19
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ANEXO N° 5: Validacion de Expertos

MATRIZ PARA EVALUACION DE EXPERTOS

Titulo de la Investlgaclén: "CALIDAD DE SERVICIO Y LAS WENTAS EM UNA EMPRESA
AVICOLA, TRUJILLO - 2023°

Linea de Investigaclon: Desarrollo empresarial sostenible

Apellidos y nombres del experto: MC. JAIME ROGER CORVERA CUARNIZ

El Instrumento de medicién pertenece a la varlable: CALIDAD DE SERVICIO

Mediante |a matriz de evaluacion de expertos, Ud. tiene la facultad de evaluar cada una de las
preguntas marcando con una "x” en las columnas de 51 o NO. Asimismo. le exhartamos en la
correccion de |os items, indicando sus observaciones y/o sugerencias, con la finalidad de mejorar
la coherencia de las preguntas sobre la variable en estudio

) Aprecla
Itemns Preguntas - Observaclones
51 NO
i {El instrumento de medicién presenta el diseno »
adecuado?
2 {El instrumento de recoleccion de datos tiene »
relacian con el titulo de la investigacion?
3 (En el instrumento de recoleccian de datos se »
mencionan las variables de investigacién?
4 (El instrumenteo de recoleccion de datos facilitara el ”
logro de los objetivos de la investigacion?
5 (El instrumento de recoleccion de datos se y
relaciona con las variables de estudio?
6 iLa redaccion de las preguntas tiene un sentido %

coherente v no estan sesgadas?

{Cada una de las preguntas del instrumento de
7 medicion se relaciona con cada uno de los | X
elementos de los indicadores?

(El disefio del instrumento de medician facilitara el

8 analisis y procesamiento de datos? X

9 {Son entendibles las alternativas de respuesta del ¥
instrumento de medicién?

10 {El instrumento de medicién sera accesible a la %

poblacian sujeto de estudio?

{El instrumento de medicidn es claro, preciso v
1 sencille de responder para, de esta manera, | X
obtener los datos requeridos?

Sugerenclas:

Firma del Experto

DMl 41080234
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MATRIZ PARA EVALUACION DE EXPERTOS

Titulo de la Investigacion: "CALIDAD DE SERVICIO Y LAS WENTAS EN UNA EMPRESA
AVICOLA. TRUJILLO - 20237

Linea de Investigaclén: Desarrollo empresarial sostenible

Apellides y nombres del experto: MC. JAIME ROCER CORVERA CUARNIZ

El Instrumento de medicién pertenece a la varlable: VENTAS

Mediante la matriz de evaluacian de expertos, Ud. tiene la facultad de evaluar cada una de las
preguntas marcanda con una “x” en las columnas de 51 o NO. Asimismo, le exhortamos en la
correccian de los items, indicando sus observaciones y/o sugerencias, con la finalidad de mejorar
la coherencia de las preguntas sobre la variable en estudio

) Aprecla
Items Preguntas - Observaciones
s1 NO
i ¢El instrumento de medicién presenta el disefio ¥
adecuado?
2 (El instrumento de recoleccion de datos tiene ¥
relacian con el titulo de la investigacion?
3 (En el instrumento de recoleccidn de datos se ¥
mencionan las variables de investigacidn?
3 iElinstrumento de recoleccidn de datos facilitara el ¥
logro de los objetivos de la investigacion?
5 (El instrumento de recoleccion de datos se ¥
relaciona con las variables de estudio?
6 iLa redaccian de las preguntas tiene un sentido ¥

coherente v no estdn sespadas?

{Cada una de las preguntas del instrumento de
7 medicion se relaciona con cada unc de los | X
elementos de los indicadores?

¢El disefio del instrumento de medicidn facilitara el

8 anélisis y procesamiento de datos? X

9 {Son entendibles las alternativas de respuesta del %
instrumento de medicién?

10 {El instrumento de medicién serd accesible a la "

poblacidn sujeto de estudio?

iEl instrumento de medicion es claro, preciso y
1 sencille de responder para, de esta manera, | X
obtener los datos regueridos?

Sugerenclas:

Firma del Experto

DMI 41080234
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MATRIZ PARA EVALUACION DE EXPERTOS

Titulo de la Investigacién: "CALIDAD DE SERVICIO Y LAS WVEMTAS EN UNA EMPRESA
AVICOLA. TRUJILLO - 20237

Linea de Investigacién: Desarrollo empresarial sostenible

Apellidos y nombres del experto: MC. MG. LUZ ANCELITA MONCADA VERCARA

El Instrumento de medicion pertenece a la varlable: CALIDAD DE SERVICIO

Mediante |a matriz de evaluacion de expertos, Ud. tiene la facultad de evaluar cada una de las
preguntas marcando con una "x” en las columnas de 51 o NO. Asimismo, le exhortamos en la
correccian de |os items, indicanda sus ocbservaciones y/o sugsrencias, con la finalidad de mejorar
la coherencia de las preguntas sobre |a variable en estudio

) Aprecla
Items Preguntas - Observaclones
sl NO
1 LEl instrumento de medicién presenta el disefio ¥
adecuado?
2 {El instrumente de recoleccicn de datos tiene -
relacidn con el titulo de la investigacion?
3 {En el instrumento de recoleccion de datos se "
mencionan las variables de investigacidn?
4 ¢Elinstrumento de recoleccion de datos facilitara el "
logra de los objetivos de la investigacian?
5 {El instrumento de recoleccion de datos se "
relaciona con las variables de estudio?
6 i{La redaccién de las preguntas tiene un sentido ¥

coherente v no estdn sespgadas?

{Cada una de las preguntas del instrumento de
7 medicion se relaciona con cades uno de los | X
elementos de los indicadores?

(El disefio del instrumente de medician facilitara el

8 andlisis y procesamiento de datos? X

9 (Son entendibles las alternativas de respuesta del "
instrumento de medicion?

10 LEl instrumento de medicion seré accesible a la "

poblacidn sujeto de estudio?

LEl instrumente de medicion es claro, preciso v
n sencillc de responder para, de esta manera, | X
obtener los datos requeridos?

Sugerenclas:

v 4

Gl

Firma del Experto
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MATRIZ PARA EVALUACION DE EXPERTOS

Titulo de la Investigacién: "CALIDAD DE SERVICIO Y LAS WENTAS EN UNA EMPRESA
AVICOLA, TRUJILLO - 20237

Linea de Investlgaclon: Desarrallo empresarial sostenible

Apellidos y nombres del experto: MG, MGC. LUZ ANCELITA MONCADA WERCGARA

El Instrumento de mediclén pertenece a la varlable: VENTAS

Mediante la matriz de evaluacion de expertos, Ud. tiene |a facultad de evaluar cada unza de las
preguntas marcando con una ‘x” en las columnas de 51 o NO. Asimisme, le exhortamos en la
correccién de los items, indicando sus observaciones y/o sugerencias, con la finalidad de mejorar
la coherencia de las preguntas sobre |a variable en estudio

) Aprecla
Items Preguntas - Observaclones
sl NO
i (El instrumento de medicion presenta el diseno ¥
adecuado?
2 (El instrumento de recoleccién de datos tiene ¥
relacidn con el titulo de la investigacion?
3 (En el instrumento de reccleccién de datos se ¥
mencionan las variables de investigacidn?
4 ¢El instrumente de recoleccion de datos facilitara el ”
logro de los ebjetivos de la investigacion?
5 (El instrumento de recoleccion de datos se ¥
relaciona con las variables de estudio?
6 iLa redaccidn de las preguntas tiene un sentido ¥

coherente v no estan sesgadas?

{Cada una de las preguntas del instrumento de
7 medicion se relaciona con cada uno de los | X
elementos de los indicadores?

¢El disefio del instrumento de medicicén facilitara el

8 andlisis y procesamiento de datos? A

9 :Sen entendibles las alternativas de respuesta del ¥
instrumento de medicién?

10 {El instrumento de medicion serd accesible a la ¥

poblacién sujeto de estudio?

(El instrumento de medicién es claro, preciso vy
1 sencillo de responder para, de esta manera, | X
obtener los datos requeridos?

Sugerenclas:

—r

Gl

Firma del Experto
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MATRIZ PARA EVALUACION DE EXPERTOS

Titulo de la Investigacién: "CALIDAD DE SERVICIO ¥ LAS VENTAS EN UNA EMPRESA
AVICOLA TRUJILLO - 2023°

Linea de Investigacién: Desarrollo empresarial sostenible

Apellidos y nombres del experto: MG. DIEGO ALONSO BACA CACERES

El Instrumento de medicién pertenece a la varlable: CALIDAD DE SERVICIO

Mediante la matriz de evaluacion de expertos, Ud. tiene la facultad de evaluar cada una de las
preguntas marcando con una “x” en las columnas de Sl o NO. Asimismo, le exhortamos en la
carreccion de los items, indicando sus observaciones y/o sugerencias, con la finzlidad de mejorar
la coherencia de las preguntas sobre la variable en estudio

) Aprecla
Items Preguntas - Observaclones
sl NO
1 (El instrumento de medicién presenta €l disefo ¥
adecuado?
2 (El instrumento de recoleccion de datos tiene ¥
relacion con el titulo de la investigacion?
3 (En el instrumento de recoleccion de datos se ¥
mencionan las variables de investigacion?
4 iElinstrumento de recoleccisn de datos facilitara el ¥
logra de los objetivos de la investigacion?
5 (El instrumento de recoleccion de datos se ¥
relaciona con las variables de estudio?
6 iLa redaccién de las preguntas tiene un sentido ¥

coherente v no estdn sesgadas?

(Cada una de las preguntas del instrumento de
7 medicién se relaciona con cada uno de los | X
elementos de los indicadores?

(El disefio del instrumento de medician facilitara el

8 i ] X
anélisis y procesamiento de datos?

9 {Son entendibles las alternativas de respuesta del ¥
instrumento de medician?

0 (El instrumento de medicidn seré accesible a la ¥
poblacion sujeto de estudio?
(El instrumento de medicidn es claro, preciso y

n sencillo de responder para, de esta manera, | X
obtener los datos requeridos?

Sugerenclas:

Firma del Experto

DMI: 44223682
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MATRIZ PARA EVALUACION DE EXPERTOS

Titulo de la Investigacién: "CALIDAD DE SERVICIO Y LAS VENTAS EN UNA EMPRESA
AVICOLA, TRUJILLO - 20237

Linea de Investigaci6n: Desarrollo empresarial sostenible

Apellidos y nombres del experto: MC. DIECO ALONSO BACA CACERES

El Instrumento de medicién pertenece a la varlable: VENTAS

Mediante la matriz de evaluacion de expertos, Ud. tiene la facultad de evaluar cada una de las
preguntas marcando con una “x” en las columnas de 51 o MO. Asimismo, le exhortamos en la
correccién de los items, indicando sus observaciones y/o sugerencias, con la finzlidad de mejorar
la coherencia de las preguntas sobre |a variable en estudio

} Aprecla
ltems Preguntas - Observaciones
sl NO
i {El instrumento de medicion presenta el diseno ¥
adecuado?
2 JEl instrumento de recoleccién de datos tiene ¥
relacian con el titulo de la investigacion?
3 JEn el instrumento de recoleccian de datos se 5
mencionan las variables de investigacion?
4 iElinstrumento de recoleccisn de datos facilitars el 5
logro de los objetivos de la investigacian?
5 {El instrumento de recoleccion de datos se %
relaciona con las variables de estudio?
G ila redaccion de las preguntas tiene un sentido ¥

coherente v no estan sesgadas?

{Cada una de las preguntas del instrumento de
7 medicion se relaciona con cada uno de los | X
elementos de los indicadores?

{El disefic del instrumento de medicién facilitarg el

8 anélisis y procesamiento de datos? *

9 {Son entendibles las alternativas de respuesta del %
instrumento de medicién?

10 (El instrumento de medicion serd accesible a la ¥

poblacian sujeto de estudio?

{El instrumento de medicion es claro, preciso y
1 sencillc de responder para, de esta manera, | X
obtener los datos requeridos?

Sugerenclas:

Firma del Experto

DMI: 44223682

Borja Quiqui, C. A. Péag. 76



1 !"!vglﬂ “RELACION DE LA CALIDAD DE SERVICIO Y LAS VENTAS EN
PRIVADA

UNA EMPRESA AVICOLA, DE LA CIUDAD DE TRUJILLO - 2024”

SOLICITO: Validacién de mstrumento de investigacion
Magister/Doctor(a): Willy Frans Aguilar Morante Lima, 15/03/2023

Yo, Consuelo Angélica Borja Quiquia, bachiller en Admunistracion y Gestidén Comercial en
la Umiversidad Privada del Norte, me dirijo respetuosamente para expresarle lo siguiente:
como parte de la investigacion de mi tesis para obtener el titulo profesional, necesito contar
con la validacion de los instrumentos para recolectar datos que permitan identificar los
objetivos de mi investigacidn titulada “Relacion de la calidad de servicio y las ventas en
una empresa avicola, de la ciudad de Trujillo - 2024”. Es por ello por lo que, solicito a usted
tenga bien validar como juez experto en el tema, para ello adjunto los siguientes

documentos:
1. Matriz de consistencia y de operacionalizacion de variables
2. Instrumento: Guia de entrevista a profundidad
3. Matriz para evaluacion de expertos
4. Informe de opinidn de expertos de instrumento de medicion

Le agradezco anticipadamente por la atencidn a la presente solicitud.

Atentamente,

Bachiller en Administracién y Gestion Comercial
DNI: 46264721
Codigo UPN: N0O0054834
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Preguntas al experto en Gestion Comercial mediante una entrevista a profundidad

1) ;Considera que la calidad de servicio tiene una directa relacién con las ventas en una
organizacion? ;jPor qué?

2) ;Cual es su experiencia dentro del rubro comercial v en nivel docencia?

3) Segun su apreciacion y experiencia en el campo comercial, jel nivel de calidad de servicio
se determina seglin la percepcidn de los clientes?

4) ;Como se puede lograr la percepcion de los clientes sobre las ventas de una empresa? Detallar

5) ;De qué manera la calidad de servicio y las ventas tienen una relacion con respecto a la
tangibilidad, confianza, rapidez, seguridad y empatia?

6) ;Cual es el mayor reto que tienen hoy las empresas de productos perecibles dentro de la
coyuntura actual en el Peri?

7) ;Cual seria la mavor dificultad que considera que tienen las empresas del rubro alimenticio
hoy en dia y por que?

8) ;Podria brindar alguna recomendacion para que una empresa del rubro avicola pueda

merementar sus ventas?
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MATRIZ PARA EVALUACION DE EXPERTOS

MATRIZ PARA EVALUACION DE EXPERTOS

Titulo de investigacion: Relacion de 1a calidad de servicio v 1as ventas en una empresa avicola,
de la ciudad de Trujillo - 2024

Linea de investigacion: Desarrollo sostenible v Gestién Empresarial

Sublinea de investicacion: Gestion de MYPE v PYME. Planeamiento tributario. Econometria.
Apellidos v nombres del

experto:
El instrumento de medicion | Calidad de servicio v Ventas
pertenece a las variables:

Mediante 1a matriz de evaluacion de expertos, usted tiene la facultad de evaluar el contenido del
instrumento marcando con una x. Asimismo, podra indicar sus observaciones y/o sugerencias,
con 1a finalidad de mejorar 1a coherencia de las preguntas sobre la variable en estudio.
Revisar cada uno de los items del instrumento v marcar con una "2 dentro del recuadro, segun la
calificacién que asigne a cada indicador:

1 Deficiente (Menos del 20% del total de items cumple con el indicador)

2 Regular (Entre el 21% v 40% del total de items cumple con el indicador)

3 Buena (Entre del 41% v 60% del total de items cumple con el indicador)

4 Muy buena (Entre del 61% v 80% del total de items cumple con el indicador)

5.Excelente (Mas del 81% del total de los items cumple con el indicador)

1 2 3 4 5
Indica Criterios D R B MB E
Esta formulado con lenguaje 4
Claridad apropiado v especifico.
o Esta expresado en 4
Objetividad
Jet conductas observables.
Actualidad Ad_fcu:_adu:t al avance d~_e la 4
ciencia v la tecnologia.
_ Comprende los aspectos 4
Sufi ;
whcenca en cantidad v calidad.
Intencionalidad Adecvado  para '.-‘al.omr 4
aspectos de las estrategias.
Consistencia Basado  en _ aspectos 4
tedricos-cientificos.
Coherencia Egtre . las _ T.’ariabies. 4
dimensiones e indicadores.
Metodologia La e?tr_ategm r?SPO’,ldE. al 4
= proposito del diagnostico.
El instrumento es funcional 4
Pertenencia para el proposito de la
investigacion.
CONTEO TOTAL
Realizar el conteo de acuerdo a puntuaciones
asignadas a cada indicador
TOTAL36
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Ohbservaciones/Sugerencias:
Deberia haber mas preguntas en el informe, son muy pocas para un insttumento , deberia abarcar
todas las dimensiones de la investigacion.

Firma del experto:
v

Coeficiente de validez:
Intervalos Resultado
D+R=B+MB+E | = 0.00 —0.49 | Validez nula
50 050—0,59 | Validez muy baja

0.60—-0,69 | Validez baja
0.70-0,79 | Validez Aceptable
0.80-0.89 | Validez buena
0,90 -1.00 | Validez muy buena

Calificacion Glohal
Ubicar el coeficiente de validez obtenido

en el intervalo respectivo v escriba sobre el

espacio el resultado.

Lima, 28 de febrero del 2024
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INFORME DE OPINION DE EXPERTOS DE INSTRUMENTO DE MEDICION

L DATOS GENERALES

1.1. Apellidos y nombres del validador:
1.2. Grado Académico:
1.3. Institucion donde labora:
1.4. Especialidad del validador:
1.5. Titulo de la investigacion:
1.6. Nombre del instrumento:
1.7. Autor del instrumento:
II.OPINION DE APLICABILIDAD
(x ) El instrumento puede ser aplicado, tal como esta

elaborado.

() El instrumento debe ser mejorado antes de ser
aplicado.

Observaciones:

Lugar v fecha: Lima 15 de marzo de 2024

Firma del Experto Informante: e

DNIL N °: 41245721

N *° de Colegiatura:
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MATRIZ PARA EVALUACION DE EXPERTOS

MATRIZ PARA EVALUACION DE EXPERTOS

Titulo de investigacion: Relacion de la calidad de servicio v las ventas en una empresa avicola,
de la ciudad de Trujillo - 2024

Linea de investigacion: Desarrollo sostenible v Gestion Empresarial

Sublinea de investigacion: Gestion de MYPE v PYME. Planeamiento tributario. Econometria.
Apellidos ¥ nombres del SALAZAR DEL CORZO, RICARDO EFRAIN

experto:
Elinstrumento de medicion | Calidad de servicio v Ventas
pertenece a las variables:

Mediante 1a matriz de evaluacion de expertos, usted tiene la facultad de evaluar el contenido del
instrumento marcando con una x. Asimismo, podra indicar sus observaciones v/o sugerencias.
con la finalidad de mejorar la coherencia de las preguntas sobre la variable en estudio.
Revisar cada uno de los ftems del instrumento v marcar con una “X ~ dentro del recuadro. segin la
calificacion que asigne a cada indicador:

1. Deficiente (Menos del 20% del total de items cumple con el indicador)

2 Regular (Entre el 21% v 40% del total de items cumple con el indicador)

3 Buena (Entre del 41% v 60% del total de items cumple con el indicador)

4 Muy buena (Entre del 61% v 80% del total de items cumple con el indicador)

5 Excelente (Mas del 81% del total de los items cumple con el indicador)

1 2 3 4 5
Indica Criterios D R B MB E
Esta formulado con lenguaje
Claridad apropiado v especifico.
o Esta expresado en
Objetividad
Jet conductas observables.
Actualidad ;—\d_.ecu:l,ado_ al avance d—; la
ciencia v la tecnologia.
_— Comprende los aspectos
Sufi ;
Heenca en cantidad v calidad.
Intencionalidad Adecuado  para '.-'al_omr
aspectos de las esirategias.
Consistencia Basadq e aspectos
tedricos-cientificos.
Coherencia Egtre . las _ '_»-'a:i:{bles.
dimensiones e indicadores.
Metodologia La ez?tr.ategw rﬁpm.ldf.. al
= proposito del diagndstico.
El instrumento es funcional
Pertenencia para el proposito de la
investigacion.
CONTEO TOTAL
Realizar el conteo de acuerdo a puntuaciones
asignadas a cada indicador
TOTAL
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Observaciones/Sugerencias:

Firma del experto:

Coeficiente de validez:
Intervalos | Resultado
D+R+B+MB+E | = 0.00-0,49 | Validez nula
50 0.50—0.50 | Validez muy baja
0.60—0,69 | Validez baja
Calificacion Global 070—0.79 | Validez Accptable
Ubicar el coeficiente de validez obtenido 0.80 0,80 | Validez buema
en el intervalo respectivo y escriba sobre el i
0.90-1.00 | Validez muy buena
espacio el resultado.

Lima, 28 de febrero del 2024
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INFORME DE OPINION DE EXPERTOS DE INSTRUMENTO DE MEDICION

L DATOS GENERALES

1.1. Apellidos v nombres del validador:
1.2. Grado Académico:
1.3. Institucion donde labora:
1.4. Especialidad del validador:
1.5. Titulo de la investigacion®
1.6. Nombre del instrumento:
1.7. Autor del instrumento:
II.OPINION DE APLICABILIDAD
{ X)) El instrumento puede ser aplicado, tal como

esta elaborado.

() El instrumento debe ser mejorado antes de ser
aplicado.

Observaciones:

Lugar y fecha:
Firma del Experto Informante:

N © de Colegiatura:
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MATRIZ PARA EVALUACION DE EXPERTOS

MATRIZ PARA EVALUACION DE EXPERTOS

Titulo de investigacion: Relacion de 1a calidad de servicio v 1as ventas en una empresa avicola,
de la ciudad de Trujillo - 2024
Linea de investigacion: Desarrollo sostenible v Gestién Empresarial
Sublinea de investicacion: Gestion de MYPE v PYME. Planeamiento tributario. Econometria.

Apellidos v nombres del
experto:

El instrumento de medicion | Calidad de servicio v Ventas
pertenece a las variables:

con 1a finalidad de mejorar la coherencia de las preguntas sobre la variable en estudio.

calificacién que asigne a cada indicador:
1 Deficiente (Menos del 20% del total de items cumple con el indicador)
2 Regular (Entre el 21% v 40% del total de items cumple con el indicador)
3 Buena (Entre del 41% v 60% del total de items cumple con el indicador)
4 Muy buena (Entre del 61% v 80% del total de items cumple con el indicador)
5.Excelente (Mas del 81% del total de los items cumple con el indicador)

Mediante 1a matriz de evaluacion de expertos, usted tiene la facultad de evaluar el contenido del
instrumento marcando con una x. Asimismo, podra indicar sus observaciones y/o sugerencias,

Revisar cada uno de los items del instrumento v marcar con una "2 dentro del recuadro, segun la

1 2 3 4 5
Indica Crirerios D R B MB E
Esta formulado con lenguaje
Claridad apropiado v especifico.
o Esta expresado en X
Objetividad
Jet conductas observables.
Actualidad Ad_fcu:_adu:t al avance d~_e la X
ciencia v la tecnologia.
L Comprende los aspectos X
Sufi ;
whcenca en cantidad v calidad.
Intencionalidad Adecuado  para '.-‘al.omr X
aspectos de las estrategias.
Consistencia Basado  en _ aspectos X
tedricos-cientificos.
Coherencia Egtre . las _ T.’ariabies. X
dimensiones e indicadores.
Metodologia La e?tr_ategm r?SPm,ldf. al X
= proposito del diagnostico.
El instrumento es funcional X
Pertenencia para el proposito de la
investigacion.
CONTEO TOTAL
Realizar el conteo de acuerdo a puntuaciones
asignadas a cada indicador
TOTAL

Borja Quiqui, C. A.

Pag. 85



!'!vglﬂ “RELACION DE LA CALIDAD DE SERVICIO Y LAS VENTAS EN
PRIVADA UNA EMPRESA AVICOLA, DE LA CIUDAD DE TRUJILLO - 2024”

DEL NORTE

Observaciones/Sugerencias: Favor revisar la redaccion de la pregunta 4

Firma del experro:

Coeficiente de validez:
Intervalos Resultado
D+R=B+MB+E | = 0.00 —0.49 | Validez nula
50 050-0.59 | Validez muy baja

0.60 — 0,69 | Validez baja
0.70-0.79 | Validez Aceptable
0.80—-0.89 | Validez buena

0,90 -1.00 | Validez muy buena

Calificacion Glohal

Ubicar el coeficiente de validez obtemido

en el intervalo respectivo v escriba sobre el

espacio el resultado.

Lima. 28 de febrero del 2024
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INFORME DE OPINION DE EXPERTOS DE INSTRUMENTO DE MEDICION

L DATOS GENERALES

1.1. Apellidos v nombres del validador: CHAVEZ ARRAYA IVAN MANUEL
1.2. Grado Académico: MAGISTER
1.3. Institucién donde labora: UNIVERSIDAD PRIVADA DEL NORTE
1.4. Especialidad del validador: ADMINISTRACION
1.5. Titulo de la investigacion:
1.6. Nombre del instrumento:
1.7. Autor del instrumento:
1. OPINION DE APLICABILIDAD

(X ) El instrumento puede ser aplicado, tal como
esta elaborado.

() El instrumento debe ser mejorado antes de ser
aplicado.

Observaciones:
Favor revisar la redaccidon de la pregunta 4

Lugar y fecha: Lima 06 de marzo de 2024
Firma del Experto Informante:

N *° de Colegiatura:
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ANEXO N° 6: Evidencia de la Entrevista a profundidad

Microsoft Teams

Reunion con Rafael A. Trucios Maza

2024-03-21 14:29 UTC

Recorded by Organized by

Rafael A. Trucios Maza  Rafael A. Trucios Maza

Rafael A. Trucios Maza consuelo
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