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RESUMEN

La investigacion titulada Calidad de servicio y decisién de compra en la empresa Sipan
Distribuciones SAC-Chiclayo 2019, tuvo como objetivo determinar la relacion entre la
calidad y la decision de compra en la empresa Sipan Distribuciones SAC. La investigacion
fue de tipo correlacional-cuantitativo y de disefio no experimental de corte trasversal. El
instrumento que se utilizo fue la encuesta. Como resultados se encontrdé que, existe
relacion entre la calidad de servicio y la decision de compra en la empresa Sipan
Distribuciones SAC, con un nivel de significancia de 0,000<0,05; donde se estable un alta
correlacion positiva entre la calidad de servicio y la decision de compra en los clientes en
la empresa Sipan Distribuciones SAC, con un valor de correlacion de Pearson (R=,649). Se
concluyo, que la calidad de servicio, se encuentra en procesos de mejora debido a que
existen aspectos positivos referentes a los elementos tangibles de la empresa, buena
empatia del personal y capacidad de respuesta; sin embargo, la seguridad y fiabilidad son

factores que aln no cubren las expectativas de los clientes.
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ABSTRACT

The research entitled Quality of service and purchase decision in the company Sipan
Distribuciones SAC-Chiclayo 2019, aimed to determine the relationship between quality
and the purchase decision in the company Sipan Distribuciones SAC. The research was of
a correlational-quantitative type and a non-experimental design of a transversal cut. The
instrument that was used was the survey. As results, it was found that there is a relationship
between the quality of service and the purchase decision in the company Sipan
Distribuciones SAC, with a significance level of 0.000 <0.05; where a high positive
correlation is established between the quality of service and the purchase decision in
customers at the company Sipan Distribuciones SAC, with a Pearson correlation value (R
=, 649). It was concluded that the quality of service is in improvement processes because
there are positive aspects regarding the tangible elements of the company, good empathy of
the staff and responsiveness; However, safety and reliability are factors that do not yet

meet customer expectations.

Keywords: quality of service, purchase decision, customers.
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INTRODUCCION

1.1 Realidad problemética
A nivel internacional

Gonzales, Frias, & Gomez (2016), sefialan que en Cuba, la calidad de servicio
se compone como una de las herramientas estratégicas que es esencial para
enmarcar la funcionalidad y la estructura organizativa dentro de medidas que
abarquen las necesidades y las expectativas del cliente en todas las empresas del
pais. Es por ello; que hoy en dia la atencion al cliente es reconocida como la
base de respuestas del comportamiento del consumidor, debido a que la calidad
de servicio se ha trasformado en un requisito esencial y en un componente
estratégico, que se atribuye como ventajas perdurables y diferenciadoras en el

tiempo de las organizaciones.

Granda & Araque (2016), sefialaron que el 64% de las compafiias ecuatorianas,
no han implementado estrategias para afrontar los niveles de calidad de servicio
cuando se incrementa la demanda en las empresas, ante ello, la primera
reaccion de estas organizaciones ante las circunstancias planteadas se
concentran en la reorganizacion de funciones de los colaboradores. Es por ello;
que esta situacion carece de planificaciones para impedir que la calidad de

servicio se minimice cuando la demanda es mayor a lo que se espera.

Galvez (2018), indica que en México, por lo general los clientes no reciben
buenos servicios por parte de empresas, generando que las personas no logren
ser consumidores potenciales del producto o servicio debido a la insatisfaccion
que reciben de los servicios ofrecidos. Es por ello; que las empresas de hoy,
deben hacer énfasis en la atencion de sus servicios; a traves de sistemas de
calidad total, ya que son elementos determinantes en las decisiones de compra

en los clientes mexicanos.

Espacios (2017), manifiesta que en Colombia, uno de los componentes
principales en las decisiones de compras de los consumidores es la calidad de
servicio de la empresa, el cual es valorado desde el momento que el cliente

ingresa a la tienda. Por ello, el 50% de los consumidores colombianos presentan
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percepciones positivas de la calidad de servicio ya que el personal demuestra

buenas actitudes en cuanto a su atencion.

AmericaEconomia (2018), indica que en Chile, las buenas précticas en las
compafias se vuelven fundamentales, ya que mas del 75% de las personas
consideran que la reputacion y la calidad del servicio de una organizacion se
constituyen como elementos importantes ya que son determinantes para las
decisiones de compras en cualquier servicio o productos. Por otro lado, los
clientes valoran y aprecian aquellas empresas que brindan productos o servicios

que se ajusten a sus necesidades.

A nivel Nacional

Ochoa (2018), indica que en el Pert, que en un 67% de clientes no regresaria a
una tienda o un negocio cuando tienen malas experiencias con el servicio. Es
por ello; que todo el proceso de calidad de atencion a los consumidores es un
elemento primordial para que el cliente vuelva a realizar una compra o emplear

un servicio; caso contrario, se pierde para siempre al cliente.

PertRetail (2017), refieren que el 67% de las empresas peruanas de consumo
masivo Yy retail cuentan con un area enfocada para mejorar la experiencia del
cliente; ante esto, la gran mayoria de las empresas estiman que la calidad de
servicio es el pilar de la estrategia de todo negocio y el 26% posee estrategias

de experiencia del cliente basadas en la calidad de atencion.

Arellano Marketing (2016), sefiala que el 57% de consumidores peruanos
afirman, que la calidad en los servicio y/o productos informales es igual que la
ofrecida en cualquier establecimiento formal; es por ello, que hoy en dia los
consumidores son muy rigurosos con respecto a la calidad de servicio y la
atencién que les brindan las organizaciones; ya que son factores esenciales para

la decision de compra y para la fidelizacion de las marcas.

Gestién (2015), mencionan que actualmente, las empresas peruanas invierten
entre un 6005 y 700% para mas captaciones de clientes, por cada uno de los
pedidos, y esto se debe a un mal servicio hacia los consumidores. Del mismo
modo, el 91% de los consumidores que no estan satisfechos no volverian a una

empresa posteriormente de tener malas experiencias, y el 78% ya no realizara

11



ninguna compra, siendo perdidas sensibles para la compafiia de productos o

servicios.

A nivel local

La compafiia Sipan Distribuciones SAC es una distribuidora de capital propio
del sefior Linares Rojas, fue creada hace dieciocho afios y esté localizada en el
Distrito de La Victoria - Chiclayo. Por otro lado, con respecto al giro de la
organizacion, estd dedicada a la comercializacién de productos de consumos
masivos (Confiteria, alimentos, productos de limpieza, entre otros), asi mismo,

la distribucion se realiza, a diferentes zonas de Chiclayo y distritos.

Es por ello; que en los Ultimos afios existen ciertas problematicas en la empresa
como son; los rechazos de pedidos, que se deben por pedido mal hechos, cierre
de venta erronea, error de codigo de producto; entregas no realizadas en los
horarios pactados con los clientes y pedidos incorrectos. Asi mismo; la empresa
cuenta con 13 unidades operativas (propias) las cuales no se abastecen, ya que
resulta ser insuficientes, sobre todo, en los fines de mes donde existe una mayor
demanda de pedidos; y por altimo, los almacenes mal ubicados en las diferentes

areas geograficas y sobre todo el personal no se encuentra capacitado.

1.2 Trabajos previos
A nivel internacional

Cobos (2017), en el estudio denominado Factores que inciden en las decisiones
de compras en los Supermercados Mayoristas del Sector Alborada- 2017, tiene
como propdsito establecer los factores que incurren en las decisiones de
compras del canal de distribucién en el supermercado en estudio. Como
metodologia de la investigacién fue de tipo descriptivo y de disefio no
experimental y como instrumento para la recopilaciéon de informacion se
manejo la encuesta. Se concluyd que los clientes dentro de entornos que
presentan a sus disposiciones amplias variedades de productos con las mismas
categorias pero de varias marcas; los factores de las decisiones de compras
entre una marca y otra cambian ya sea por los atributos de los productos, las

necesidades y requisitos de los clientes.
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Avalo (2018), en el estudio denominado Factores de decision de compra de
Motocicletas a raiz de busquedas en Redes Sociales; tiene como objetivo
reconocer las variables que intervienen en las intenciones de compras mediante
las redes sociales. Con respecto, al marco metodoldgico de esta investigacion ,
fue de disefio no experimental y de tipo descriptiva. Se concluye; que los
factores en las decisiones de compra para las motos de entrenamiento
establecida en esquema TAM (Modelo de aceptacion de tecnologia y modelos
estructurales es adecuada y robusta para formar opciones de decisién y
estrategias enfocadas a los avances del mercadeo mediante las redes sociales.

Villalba (2016), en el estudio denominado Analisis de la calidad atencion y
servicio a los clientes en Azuca Beach y Azuca Bistro; tiene como finalidad
examinar la calidad de atencion y servicio a los consumidores en los negocios
en estudio. Esta investigacion fue de tipo descriptiva y como instrumento para
la recopilacion de informacion se manejé la encuesta. Se concluyd; que la
limpieza y los ambientes del establecimiento; el tipo de musica y las
decoraciones repercuten en el la calidad del servicio. Por otro lado, los
problemas encontrados fueron: La elaboracion y preparacion de bebidas y la
atencion de los trabajadores, por ello, tiene que mejorarse a través de sistemas
de calidad, porque son elementos esenciales que determinan la calidad y la

decision de compra.

Sanchéz (2017), en el estudio denominado Medicion de la calidad de servicio a
los consumidores en un restaurante en la ciudad de Zacapa; tiene como
propésito medir la calidad del servicio en la empresa en estudio. El estudio
estuvo conformado por la tipologia descriptiva y como instrumento se utilizé el
Servqual. Se concluye; que los niveles de calidad fue deficiente en los
consumidores por parte del servicio que les ofrece. Asi mismo; se identificd los
problemas de la mala calidad del servicio que son: Demora en los pedidos, mala
atencién por parte del personal, ambientes inadecuados, entre otras deficiencias.
Adicionalmente, se establecié que las brechas de insatisfaccion presento un
promedio de -0.17; por el cual la dimension con mayor insatisfaccion pertenece
a la tangibilidad (- 0.22), perseguida por la empatia con (-0.16), (-0.13) con la
confiabilidad, la capacidad de respuesta (-0.21) y el (-0.14) con fiabilidad.

13



A nivel nacional

Gonzales (2017), en su tesis titulada Factores sociales de decisiones de compras
y calidad de servicio en los clientes de la compafiia Peltroche GYM & Fitnes
Cusco-2017; presenta como propdsito establecer la asociacion entre la calidad
de servicio y los factores de decisiones de compras en la organizacion en
estudio. Con respecto al marco metodologico, el estudio fue de tipo
correlacional y de disefio no experimental. Se concluyo; que los factores de las
decisiones de compras se asocian con la calidad de servicio que los clientes
perciben del establecimiento, determinado a través de la prueba Rho de
Spearman en la relacién con un -0.231 mediante las escalas de mediciones

establecidas.

Lazaro (2017), el la investigacion titulada Factores criticos que establecen las
decisiones de compras en los usuarios clientes en la empresa Saga Falabella,
Trujillo 2017, presenta como propdsito establecer los componentes criticos en
la decisién de compra de los consumidores de la compafiia en estudio. La
investigacion fue de tipo no experimental de corte transversal y como
instrumento se utilizé un cuestionario que fue aplicada a los consumidores de la
empresa. Se concluye que, los componentes (factores) criticos mas
significativos de los consumidores en cuanto a la decision de compra en la
empresa en estudio, son: Los procesos, talento humano y las promociones,
indicando que los consumidores recurren a la empresa por los descuentos, la
publicidad y las distintas promociones, adicionalmente, de los horarios de

atencién, los modalidades de pago, la atencion personalizada y rapida.

Aguirre & Rojas (2018), en su estudio titulado Elementos de decisiones de
compras en los mercados de Hermelinda, Mayorista y la Union, 2018; presenta
como objetivo reconocer los componentes mas significativos en las decisiones
de compras que predominan en el establecimiento en estudio. En cuanto al
marco metodoldgico, fue descriptiva y de disefio no experimental. Se concluyo,
que en el 30% los factores culturales son de menos significancia para las
decisiones de compras de los consumidores del mercado y los factores
personales (40%), psicoldgicos (45%) y econdémicos (50%) siendo de gran

relevancia para las decisiones de compra.
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Niquin (2017), en la tesis titulada Factores de decision de compra de los
consumidores de Calzados Pretty D hans en Trujillo, afio 2017; tiene como
objetivo determinar los principales factores en las decisiones de compras de los
consumidores del negocio. La investigacion fue de tipo descriptivo y de disefio
no experimental. Se concluy6 que, la relevancia de los factores internos en las
decisiones de compras de los consumidores, se sitGan en niveles altos de
aceptacion de los entrevistados, y esto se debe a que los clientes son inducidos
al momento que desean adquirir algin calzado, por componentes ligados al
precio, calidad, variedades y las garantias de los productos. Es por ello, que los
indicadores con una mejor aprobacion la actitud y la motivacion,

respectivamente.

A nivel local

Garcia & Gastulo (2018), en la tesis denominada Factores que interceden en las
decisiones de compra de los clientes de la Marca Metro-Chiclayo; presenta
como finalidad reconocer cuales son los factores del modelo que tienen mejor
impacto y dominio en las decisiones de compra de los clientes. La tesis fue de
tipo cuantitativa y aplicada. Se concluyo; que las percepciones es el principal
factor que los consumidores le otorgaron una mayor importancia debido a que
han tenido buenas experiencias con los productos y el servicio que brindan con

los distintos productos que ofrecen.

1.3 Teorias relacionadas al tema

1.3.1 Calidad de servicio

Calidad de servicio

Segun Deming (1989), indica que la calidad consiste en la traduccién de las
necesidades futuras de los clientes en atributos que puedan ser medidos y

evaluados, ya que de esa manera los productos pueden ser fabricados y

disefiados al precio que los clientes desean pagar.

Por otro lado, segun Chavez (2011), indica que la calidad es un nivel en que un
conjunto de atributos de un servicio o producto cumpla con las expectativas o

los requerimientos de los clientes a un precio adecuado.
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Por otro lado, Matsumoto (2014), menciona que la calidad de servicio puede ser
definido como los resultados de algun proceso de evaluacién donde el cliente
compara su expectativa frente a su percepcion. Por ello, esto quiere decir, que la
evaluacion de la calidad se origina a través de las diferencias del servicio que
esperan los clientes, y el que recibe de la organizacion.

Segun Vértice (2008), indica que “los servicios son un conjunto de prestaciones
que los consumidores esperan, conjuntamente del servicio o producto esencial

como resultado del precio, reputacién e imagen. de” (p.4)

Caracteristicas de la calidad de servicio

Segun Gronross (citado de Sanchez & Sanchez, 2016), quien manifiesta que
para optimizar la gestion de la calidad en las compafiias es necesario entender
los primordiales atributos de los servicios donde se situan: La inseparabilidad
del consumo y la produccion, la no diferenciacion entre la entrega y su
produccién y la intangibilidad. Estos atributos logran que los servicios sean
mucho mas rigurosos con respecto a la seguridad y la experiencia que vienen a
formar parte de la credibilidad. Del mismo modo, los consumidores presentan
un mayor problema para expresar juicios, caso contrario con los productos.

Ante ello, se describen los atributos o caracteristicas de la calidad de servicio:

La inseparabilidad: En la gran parte de los servicios, su produccion esta
sumergida en la etapa de consumo. Es por ello, que en algunos servicios el
talento humano, se encuentra en directa interaccion con los clientes, siendo un

componente importante para la calidad y su medicidn.

Heterogeneidad: En este atributo los servicios habitualmente son ejecutados por
los colaboradores, haciendo que existan discrepancias entre ellos; por ello, que

dificulta conservar una calidad apropiada

La intangibilidad: Con respecto a esta caracteristica, los servicios son
fundamentalmente impalpables, ya que se debe a la carencia de componentes
tangibles, es decir, no se puede percibir por los sentidos. Este atributo, hacen
que las compafiias muestren problemas para comprender la manera en que los

consumidores observan la calidad.
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Dificultades para gestionar la calidad de servicio
Segun Vértice (2008) menciona que los servicios muestran mayores atributos

que los productos y estos son méas perceptibles.

Cuando existen mayores componentes un servicio contiene mayor riesgos de

errores y es mayor los riesgos de insatisfaccion para los clientes.

La duracion de los contactos con los clientes interviene claramente en el riesgo
de error. Es por ello; que cuando es mas extensa la transaccion, existen mas

probabilidades de insatisfaccion.

Las planificaciones de los servicios requieren de acoplamientos cuidadosos

entre la demanda y la produccion; porque conseguir esto es muy complicado.

Gestion de calidad en servicios
La calidad de servicio, los esfuerzos solo pueden centrarse en los clientes que lo

originan y en las metodologias que se manejan para su ejecucion.

Las empresas de servicio pueden conseguir grandes economias desintegrando
las etapas del servicio, ordenando sus diferentes etapas simplificaAndolas y
centralizdndolas en profesionales. Es por ello; que es indispensable
descomponer un servicio en diferentes pasos que son: Guardando metodos
estandar para sus elementos frecuentes y simples con enfoques personalizados

para demandas especificas. (Vértice, 2008)

La gestion de la calidad de servicio puede centrarse en con respecto a las
personas que generan el servicio y el método que brindan, transformandose en

un factor primordial. (Vértice, 2008)

Mediciones de la calidad de servicio

Una de las metodologias de mejor aplicacién hoy en dia en las empresas
americanas es través del SERVQUAL, el cual fue desarrollado por los autores,
Parasuraman, Zeithaml y Berry en los afios 1985 y 1988; esta metodologia fue
desarrollada a partir de informacion de entrevistas a distintos sectores en
EE.UU como: Seguridad, reparaciones de productos y mantenimientos, tarjetas
de crédito, entre otros. Es por ello; que a raiz de las entrevistas se origind

diversa informacion acerca de las percepciones de la calidad de servicio en
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relacion al cumplimiento de las expectativas y se instituyd que existen
componentes que influyen a las expectativas como es: La comunicacién de
boca a boca. Segun Parasuraman, Zeithaml, & Berry (1985), se basaron en la
conceptualizacion de calidad de servicio percibido, con la finalidad de
implementar un metodologia que evaluaré la calidad de éste. Es por ello, que en
este modelo se determind la forma independiente de las percepciones y las
expectativas de los consumidores obtenidos de los estudios previos en los
diversos sectores. Asi mismo; Alcarazo (2019), sefiala que se instituyeron 10

dimensiones que se narran a continuacion:

La tangibilidad que consiste en las apariencias de los equipos, materiales de

comunicacion, las instalaciones fisicas y el talento humano.

La fiabilidad, esta basada en las habilidades para la prestacion de los servicios

de manera fiable y cuidadosa. Para los consumidores es la mas importante.

Capacidad de respuesta, consiste en la voluntad y disposicion de los

colaboradores para ayudar a los consumidores y brindarles servicios rapidos.

Seguridad, esta basada en la atencidn mostrada y los conocimientos por los
trabajadores de contacto y sus capacidades para infundir confianza y
credibilidad a los clientes. Es decir, la cortesia para con los clientes y la

seguridad en sus procesos.

La empatia, estd basada en la atencion personalizada de los proveedores de los

servicios que brinda a los consumidores.

1.3.2 Decision de compra

Segun Schiffman & Kanuk (2005), una decisién se basa en la seleccion de una
opcidn a raiz de distintas posibilidades o alternativas, donde los individuos dia a
dia toman decisiones, pero nunca se contiene a ver cuales son los procesos que

siguen para tomar una apropiada decision.

Asi mismo; Mendoza (2015), indica que los procesos de decisién de compra
representan los diversos procesos por las que atraviesa las personas desde que

siente la necesidad de un servicio hasta la realizacion de la compra. Estos
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comportamientos, van mas alld de las propias decisiones de compra, llegan

hasta la etapa de comportamiento posteriores a la compra.

Caracteristicas de la decision de compra
Segin Solé (2005), sefiala que el estudio del comportamiento de los
consumidores no es sencillo, dado que tiene algunas caracteristicas que lo

obstaculizan:

Es complejo; porque existen grandes nimeros de variables externas e internas
que intervienen en el comportamiento. Asimismo, las respuestas del mercado a

los estimulos tienden a ser no lineales.

Trasforma el ciclo de vida de los productos; porque compone una serie de
procesos donde tiene que pasar el producto desde su expulsion al mercado hasta

su desvanecimiento.

Varian mediante las tipologias de los productos; ya que no todos los productos

presentan el mismo interés para los clientes.

Roles de las decisiones de compra

Los consumidores se desenvuelven en diferentes etapas en los procesos de
decisiones de compras. En cierta situaciones, los roles son efectuados por el
mismo individuo, pero en otras ocasiones, se comparten entre distintas
personas. Es por ello; que Rodriguez (2009), indica que se tiene que diferenciar

los siguientes roles:

Iniciador, porque traza la presencia de una necesidad o algun problema que no

se encuentra satisfecha.

Informador, porque esta basado en recopilar y proveer la informacién que se

necesita para tomar alguna decision de compra.

Influenciador, porque proporciona consejos y opiniones influyendo de forma

directa en las decisiones de compra.

Decisor, porque toma las decisiones acerca de todas o algunas asuntos gque se
relacionan con los actos de compra: Si se realizan las compras, que cantidades

se adquirira, etc.
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Los compradores, son quienes llevan a cabo las compras afecticas de los

productos.

Los usuarios, son las personas que deben consumir o utilizar los productos

adquiridos.

Tipos de comportamiento de compra

Segun Rodriguez (2009), indica que los procesos de compras presentan
variaciones en funcion al tipo de decision que se va a tomar. Ante ello; no es
igual tener que decidir la compra de un viaje de vacaciones o de un ascensor. La
implicacién de los consumidores en los procesos de compra se refiere a los
grados de atencidn particular que esta encaminado al acto de las compras,

manejando su importancia que se le atribuye.

Comportamiento complejo de compra: Se origina cuando los clientes se
encuentran directamente involucrados en la compra y observan ciertas
diferencias relevantes de las marcas que existen en el mercado, lo que suele
pasar con las compras de productos con precios altos, poco habituales y que

pueden llegar a tener algunos grados de riesgo. (Rodriguez, 2009)

Comportamiento reductor de disonancia: Este comportamiento se refiere a que
los consumidores se encuentran altamente involucrados en los procesos de
compras, sin embargo, no se observa grandes diferencias en las marcas que
estan en el mercado. En este comportamiento los productos también suelen

poseer precios elevados y ser de compras poco habituales. (Rodriguez, 2009)

Comportamiento frecuente de compras: Este tipo se da en las compras con poco
grado de involucramiento de los clientes y también no percibe diferencias
relevantes entre marcas. Las compras son realizadas de forma reiterada, sin
procesos activos de busqueda de informacion y sin analizar las distintas

opciones de eleccién. (Rodriguez, 2009)

Comportamiento de busquedas variadas: En este tipo de comportamiento los
consumidores se involucran muy poco pero observa discrepancias importantes
entre las marcas que le ofrecen. Por ello, suele contener ciertas creencias

anteriores sobre las marcas que ya existen, ejecuta su eleccién sin haber
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analizado con anticipacion, hasta que realiza la compra y se mide la calidad de

la marca de los productos adquiridos. (Rodriguez, 2009)

Fases del proceso de decisiones de compra

El estudio del comportamiento de los clientes entre las compras de ciertos
productos no puede restringirse al diagndstico de lo que pasa en el momento del
intercambio. Los procesos de compra estan constituidos por un conjunto de
etapas anteriores a los actos de las compras, asi como de resultados posteriores
que tienen que ser consideradas. Las etapas de los procesos de decisiones de

compra son las siguientes:

Reconocimiento de la necesidad: Los procesos de compra comienzan a raiz
que el cliente identifica una necesidad y presenta el deseo o la disposicion de
adquirirla para poder satisfacerse. El reconocimiento de las necesidades puede
haberse originado e influido por estimulo externos e internos. (Rodriguez,
2009)

Busqueda de informacion: Se refiere a que cuando el cliente reconoce la
necesidad, comienza a indagar informacion acerca de las distintas formas que
tiene a su alcance para su satisfaccion. La indagacion interna lo conlleva a
examinar los datos que recuerda, y que solo algunas veces sea la apropiada, y
en ciertas oportunidades pueden resultar inexactas e incompletas. (Rodriguez,
2009)

Evaluacion de las alternativas: Cuando los consumidores disponen de la
informacion que han considerado necesaria para ejecutar los procesos de
eleccion, valoran las distintas marcas y productos que pueden satisfacer sus
necesidades y se van formando sus preferencias. Es por ello que para esta
evaluacion presenta como base las creencias que se ha desarrollado acerca de

las caracteristicas y peculiaridades de la marca o los productos.

Comportamiento posterior a la compra Finalmente en esta etapa, cuando el
consumidor ya ha adquirido el producto, suele experimentar sensaciones
satisfactorias con respecto a las expectativas que se tenia acerca del producto;

sin embargo, también pueden mostrar grados de insatisfaccion.
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1.4 Formulacion del problema

¢Cudl es la relacion que existe entre la calidad de servicio y la decision de
compra en la empresa Sipan Distribuciones SAC-Chiclayo 2019?

1.5 Justificacion e importancia del estudio

La investigacion es importante porque examina el mecanismo de decision de
compra que determina la calidad del servicio en una empresa de distribucion de
productos masivos comestibles que esta ubicada en la ciudad de Chiclayo y que
representa el comin denominador de aquellas instituciones en donde el servicio

se realiza de manera corporativa a clientes externos.

La justificacion social de esta investigacion esta dirigida hacia los clientes que
consumen el servicio, es decir; aquellos que compran los productos, toda vez
que son clientes corporativos y clientes finales los principales beneficiarios en

el consumo de este tipo de mercancia.

La investigacion tiene alcance tedrico porque los instrumentos de investigacion

pueden ser aplicados de manera sistematica en otros tipos de investigacion.

La validez préactica de la investigacion estd referida al conocimiento de la
calidad y la decisién de compra en este tipo de empresa; cuyos contenidos van
hacer contributivos en conocer las caracteristicas de estos conceptos aplicados a

una empresa de este giro de negocio.

Finalmente; el valor metodologico del estudio puede estar en relacion a la
implementacién de las recomendaciones hechas en esta investigacion y que al
ser aplicadas puede mejorar la calidad del servicio y la decisién de compra de

los consumidores.

1.6 Hipdtesis
Ha: Existe relacion entre la calidad de atencién y la decision de compra en la

empresa Sipan Distribuciones SAC-Chiclayo 2019.

Ho: No existe relacién entre la calidad de atencion y la decisién de compra en

la empresa Sipan Distribuciones SAC-Chiclayo 2019.
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1.7 Objetivos
1.7.1 Objetivo general

Determinar la relacién entre la calidad de servicio y la decisién de compra en la
empresa Sipan Distribuciones SAC-Chiclayo 2019.

1.7.2 Objetivos especificos
Identificar el nivel de calidad de servicio en la empresa Sipan Distribuciones
SAC.

Analizar la decisién de compra en la empresa Sipan Distribuciones SAC.

Determinar la relacion de la dimensiones fiabilidad, tangibilidad, capacidad de
respuesta, seguridad y empatia de la calidad de servicio y la decisién de compra

en la empresa Sipan Distribuciones SAC.

1. MATERIAL Y METODO

2.1 Tipo y disefio de investigacion

2.1.1 Tipo de investigacion

Segun Hernandez (2010), indica que el estudio fue de tipo descriptivo, porque
tiene como finalidad describir los fendmenos observables en su ambiente
natural. Adicionalmente; estos tipos de estudio también tienen el proposito de
evaluar, medir y recopilar informacion acerca de diferentes dimensiones,

aspectos o componentes de lo que se va a evaluar o investigar.

Asi mismo, la investigacion fue de tipo correlacional, porque estas
investigaciones presentan como finalidad evaluar el grado de relacion existente

entre dos 0 mas variables (en una situacion especifica).

2.1.2 Disefio de investigacién

Con respecto al disefio de la investigacion, el estudio fue no experimental,
porque estos estos estudios no tienden a manipular variables y sujetos. Asi
mismo, es de corte trasversal porque los instrumentos utilizados en la

investigacion fueron ejecutados una sola vez.
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2.2 Poblacién y muestra

2.2.1 Poblacién

La poblacién estuvo constituida por una cartera de 6,000 clientes de la empresa
Sipan Distribuciones SAC, de la ciudad de Chiclayo y distritos. Los clientes se
encuentran empadronados en el sistema de gestion con el que cuenta la

empresa.

2.2.2 Muestra
La muestra de esta investigacion, se calculé con la siguiente formula utilizada

para una poblacion finita:

3 Z%pqN
" E2(N-1) + Z2pq

n

~ 1.962 % 0.5 * 0.5 * 6000
~0.062 * (6000 — 1) + 1.962(0.5 % 0.5)

n

_ 5762.4
N = 0.0025+5999+3.8416+0.25

57624
"~ 15.9576

n=361.17

N = Total de 1a poblacion (6000)
2=1.967 (s1 la seguridad es del 95%
P = proporcion esperada (en este caso 3% = 0.3)
Q=1-pieneste caso 1-0.05=0.23)
E = Margen de error (0.06)
n = Muestra (x)

[}

[}

0

0

0

0
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Despejando los valores tenemos una muestra de 361 clientes para ser

encuestados.

2.3 Variables, Operacionalizacion
2.3.1 Variables

Calidad del servicio: Es la amplitud de las diferencias que existen con respecto
a los deseos y las expectativas de los consumidores y sus percepciones de
superacion por el servicio ofrecido. Asi mismo; es la adecuacion de las
prestaciones y las necesidades de los clientes que logran su satisfaccion
(Alvarez, 2000)

Decision de compra: Segun Foscht & Swoboda (2011), sefialarén que cada uno
de los clientes deben tomar decisiones cuando piensan en la adquisicion de un
servicio o producto. Evidentemente, las decisiones de compras de los

consumidores son los resultados de su comportamiento.
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2.3.2 Operacionalizacion

VARIABLE
INDEPENDIENTE DIMENSIONES

INDICADORES

ITEMS

TECNICAE
INSTRUMENTO

TANGIBLES

CALIDAD DE
SERVICIO

FIABILIDAD

Equipos

Instalaciones fisicas

Personal

Materiales

Compromiso

Ayuda

Los equipos como carros de
despacho, equipos de
comunicacion son de apariencia
moderna y en buenas
condiciones.

Los productos adquiridos en
Sipan Distribuciones llegan
limpios y en buenas
condiciones

Los empleados de despacho de
Sipan Distribuciones visten
correctamente uniformados.

Los documentos de pedidos son
claros y legibles.

Cuando Sipan Distribuciones
promete hacer algo en una
fecha determinada, lo cumple.

Cuando tiene un problema,
Sipan Distribuciones muestra
un interés sincero en
solucionarlo

SERVQUAL

SERVQUAL
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Responsabilidad

Tiempos

Personal

Comunicacidén

Capacidad
CAPACIDAD DE
RESPUESTA .
Colaboracion
Disposicidn
Confianza
SEGURIDAD
Credibilidad

Sipan Distribuciones realiza las
entregas de manera répida

La entrega del pedido se realiza
respetando el tiempo pactado.

Los empleados de Sipan
Distribuciones cuidan que su
pedido llegue en buenas
condiciones.

Los vendedores de Sipan
Distribuciones le comunican
con exactitud cuando se
realizara el servicio de entrega

Los empleados de Sipan
Distribuciones le proporcionan
un servicio de despacho rapido.

SERVQUAL
Los empleados de Sipan Q

Distribuciones siempre estan
dispuestos a ayudarle.

Los empleados de Sipan
Distribuciones nunca estan
demasiado ocupados para
responder a sus preguntas.

El comportamiento de los
empleados de Sipan
Distribuciones le trasmite
confianza.

SERVQUAL

Se siente seguro de realizar
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Cortesia

Conocimiento

Atencion

Trato

Explicacion

EMPATIA

Interaccion

Personal

negociaciones con Sipan
Distribuciones.

Los empleados de Sipan
Distribuciones suelen ser
amables con usted.

Los empleados de Sipéan
Distribuciones tienen
conocimiento para contestar a
sus preguntas.

Sipan Distribuciones le
proporciona atencion
individualizada.

Los empleados de Sipan
Distribuciones lo traté con
amabilidad, respeto y paciencia

Usted comprendio la
explicacion que el personal le
brindd sobre sus pedidos.

Sipan Distribuciones se interesa
en actuar del modo mas
conveniente para usted.

Los empleados de Sipan
Distribuciones comprenden sus
necesidades especificas.

SERVQUAL

Fuente: Elaboracién propia
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VARIABLE

ITEMS TECNICAE

DEPENDIEN DIMENSIONES INDICADOR INSTRUMENTO
Usted suele comprar productos de
Comportamiento complejo de ~ Mayor rentabilidad para su negocio.
compra . .
P Con que frecuencia compra productos
de precios altos
Suele comprar productos de una marca
en particular en Sipan Distribuciones
. i SAC.
DECISION Comportar_nlento r'eductor de o
DE disonancia Con que frecuencia elige los productos
COMPRA Comportamiento de en base a descuentos realizados en Cuestionario

compra

Proceso de decision

Comportamiento habitual de
compra

Comportamiento de blsqueda
variada

Reconocimiento de la
necesidad

Sipan Distribuciones SAC.

Con que frecuencia suele comprar los
productos en Sipan Distribuciones
SAC sin comparar precios en otras
distribuidoras

Usted suele comprar los productos de

Sipan Distribuciones SAC por la

influencia del vendedor

Suele comprar los productos de Sipan

Distribuciones SAC previa Cuestionario
planificacion de compras
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de compra

Busqueda de informacion

Evaluacion de alternativas

Usted suele buscar informacién o
sugerencias de los productos antes de
comprar en Sipan Distribuciones SAC

Usted suele comparar las
caracteristicas de los productos antes
de adquirirlas en Sipan Distribuciones
SAC

Suele comprar los productos en Sipan
Distribuciones porque ofrece varias
opciones para hacer el pedido de
compra.

Fuente: Elaboracién propia
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2.4 Técnicas e instrumentos de recoleccidn de datos, validez y confiabilidad

En este estudio se manejoé como técnica la encuesta y como instrumento el
cuestionario para la variable decision de compra y para la calidad de servicio
estuvo basado en el modelo Servqual, que segun Hoffman (2002), manifiesta
que es una herramienta acerca de diagndsticos que revelan las debilidades y
fortalezas generales de los establecimientos hospitalarios en base a la calidad de
los servicios. Es por ello; que en este modelo se evalla el nivel de tangibilidad,
confiabilidad, seguridad, empatia y capacidad de respuesta; que juntos
componen el esquema basico de la calidad de servicio. Por lo tanto; Hoffman,
indica que la escala del Servqual se constituye de dos partes que se dividen en
expectativas y percepciones; es por ello, que en la presente investigacion solo

se trabajo con 22 preguntas acerca de percepciones.

Validez y confiabilidad

Con respecto al Servqual, este instrumento ya se encuentra validado por
Cabello & Chirinos (2012), mediante la validacion del constructo mostrando
medidas de adecuaciones de KMO de (0,975); sin embargo, para el presente
estudio se validd a través del juicio de experto porque las preguntas fueron

modificadas ya adecuadas al presente trabajo.

Por otro lado, en cuanto a la segunda variable, también se validé mediante el

juicio de expertos.

2.5 Procedimientos de analisis de datos

Con respecto a los procedimientos de analisis de los datos, teniendo realizada la
recopilacion de informacion, se elaboré una matriz con el propésito de obtener
una vista global y clara acerca de los datos, posteriormente, se ingresé al SPSS,
para su respectivo analisis y presentar los resultados encontrados en graficas
para su diagndstico respectivo de los hallazgos encontrados en los dos

instrumentos.

Para la interpretacion de las tablas, se trabajo con la estadistica descriptiva. Se

presentd todos los resultados que estan amarrados con los objetivos de la
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investigacion, y para la correlacion mediante la prueba de correlacion de

Pearson.

2.6 Aspectos éticos

Entre los aspectos éticos que se manejaron en el estudio fueron:

Objetividad; los resultados se mostraron, tal como se hallaron sin manipulacion

de datos.

Custodia de la informacion, el investigador asume la responsabilidad de la

informacién que se ha obtenido.

No existen conflictos de intereses para el investigador.

2.7 Criterio de rigor cientifico
En esta investigacion los criterios de rigor cientifico estaran conformados por la

validez y la confidencialidad del instrumento de la recopilacion de informacion.
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I1l. RESULTADOS

3.1 Tablas y figuras

Tabla 1 ¢Los equipos como carros de despacho, equipos de comunicacion son

de apariencia modernay en buenas condiciones?

Opciones N° Personas Porcentaje
Totalmente de acuerdo 30 8.31%
De acuerdo 251 69.53%
Validos

Indiferente 0 0%

En desacuerdo 80 22.16%
Totalmente en desacuerdo 0 0%

TOTAL 361 100%

Fuente: Encuesta realizada a los trabajadores de la empresa Sipan Distribuciones S.A.C.

¢Los equipos como carros de despacho, equipos de
comunicacion son de apariencia moderna y en buenas
condiciones?

0%

= Totalmente de acuerdo
22,16%
0%

= Desacuerdo
= Indiferente
En desacuerdo

= Totalmente en desacuerdo

Figura 1: Con respecto a los carros de despacho y equipos de
comunicacion, un 69.53% de los encuestados afirman estar de
acuerdo, mientras que un 22.16% se encuentra en de desacuerdo.

Fuente: elaboracion propia
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Tabla 2 ¢Los productos adquiridos en Sipan Distribuciones le llegan en

Optimas condiciones?

Opciones N° Personas Porcentaje
Totalmente de acuerdo 30 8.31%
] De acuerdo 251 69.53%
Validos
Indiferente 30 8.31%
En desacuerdo 50 13.85%
Totalmente en 0 0%
desacuerdo
TOTAL 361 100%

Fuente: Encuesta realizada a los trabajadores de la empresa Sipan Distribuciones S.A.C.

¢ Los productos adquiridos en Sipan Distribuciones le
llegan en 6ptimas condiciones?

0%

. 13,85%

= Totalmente de acuerdo

= Desacuerdo

= Indiferente
En desacuerdo

= Totalmente en
desacuerdo

Figura 2: Con respecto a la pregunta si los productos llegan en 6ptimas
condiciones un 69.53% afirman estar de acuerdo mientras solo un
8.31% dicen estar totalmente de acuerdo. Mientras un 13.85% afirman

estar en desacuerdo.

Fuente: elaboracion propia
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Tabla 3 ¢Los empleados de despacho de Sipan Distribuciones visten

correctamente uniformados?

Opciones N° Personas Porcentaje
Totalmente de acuerdo 0 0%
_ De acuerdo 10 2.77%
Validos

Indiferente 54 14.96%
En desacuerdo 270 74.79%
Totalmente en 97 7 48%

desacuerdo

TOTAL 100 100%

Fuente: Encuesta realizada a los clientes de la empresa Sipan Distribuciones S.A.C.

¢Los empleados de despacho de Sipan Distribuciones
visten correctamente uniformados?

0% 2,77% = Totalmente de acuerdo
14,96% = Desacuerdo

Indiferente

En desacuerdo

= Totalmente en desacuerdo

74,79%

Figura 3: Con respecto a la pregunta, si los empleados de despacho
estan correctamente uniformados, un 74.79% de los encuestados
respondieron estar en desacuerdo, mientras solo 2.77% afirmaron estar

de acuerdo.

Fiianta- alahnrariAn nrnnia
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Tabla 4 ¢(Los documentos de pedidos son claros y legibles?

Opciones N° Personas Porcentaje
Totalmente de acuerdo 54 14.96%
. De acuerdo 280 77.56%
Validos
Indiferente 3 0.83%
En desacuerdo 24 6.65%
Totalmente en 0 0%
desacuerdo
TOTAL 361 100%

Fuente: Encuesta realizada a los clientes de la empresa Sipan Distribuciones S.A.C.

¢ Los documentos de pedidos son claros y legibles?

0,83% 0%
6,65%
= Totalmente de acuerdo
= Desacuerdo

= Indiferente

En desacuerdo

= Totalmente en desacuerdo

Figura 4: Con la pregunta si los documentos son claros y legibles, un
77.56% dijo estar de acuerdo. Mientras solo un 6.65% dijo estar en

desacuerdo.

Fuente: elaboracién propia
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Tabla 5 ¢Cuando Sipan Distribuciones promete hacer algo en una fecha

d
€ Opciones N° Personas Porcentaje
: Totalmente de acuerdo 0 0%
e

. De acuerdo 64 17.73%
I validos
m Indiferente 233 64.54%
i En desacuerdo 40 11.08%
n Totalmente en 24 6.65%
a desacuerdo
q TOTAL 361 100%
a, lo cumple?

Fuente: Encuesta realizada a los clientes de la empresa Sipan Distribuciones S.A.C.

¢ Cuando Sipan Distribuciones promete hacer algo en una
fecha determinada, lo cumple?

6,65% 0%
= Totalmente de acuerdo
11,08% ‘
0 ’ = Desacuerdo
= Indiferente

En desacuerdo

= Totalmente en
desacuerdo

Figura 5: Cuando se les pregunto si Sipan Distribuciones SAC cumple
con lo que promete el 64.54%, de los encuestados fueron indiferentes al
momento de responder esta pregunta, mientras solo un 17.73% afirmo
estar de acuerdo.

Fuente: elaboracién propia
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Tabla 6 ¢Cuando tiene un problema, Sipan Distribuciones muestra un interés

S
' Opciones N° Personas Porcentaje
n
Totalmente de acuerdo 0 0%

c

. De acuerdo 175 48.47%
€ Validos
r Indiferente 120 33.24%
0 En desacuerdo 55 15.24%

Totalmente en 1 3.05%

o desacuerdo
n TOTAL 361 100%

solucionarlo?

Fuente: Encuesta realizada a los clientes de la empresa Sipan Distribuciones S.A.C.

¢ Cuando tiene un problema, Sipan Distribuciones muestra
un interés sincero en solucionarlo?

3,05% 0%

15,24%

= Totalmente de acuerdo
= Desacuerdo
= Indiferente

En desacuerdo

= Totalmente en
desacuerdo

Figura 6: Segln los encuestados solo un 48.47% afirma estar de
acuerdo cuando se le pregunto si la empresa Sipan Distribuciones SAC
muestra un interés sincero en solucionar los problemas. Por otro lado el
33.24% de los encuestados en indiferente a esta pregunta.

Fuente: elaboracion propia
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Tabla 7 ¢Sipan Distribuciones realiza el servicio de entrega bien a la primera?

Opciones N° Personas Porcentaje
Totalmente de acuerdo 28 7.76%
. De acuerdo 297 82.27%
Validos
Indiferente 23 6.37%
En desacuerdo 11 3.05%
Totalmente en 9 0.55%
desacuerdo
TOTAL 361 100%

Fuente: Encuesta realizada a los clientes de la empresa Sipan Distribuciones S.A.C.

¢Sipan Distribuciones realiza el servicio de entrega bien a

la primera?
3,05%/

0,55%

= Totalmente de acuerdo
= Desacuerdo
= Indiferente

En desacuerdo

= Totalmente en
desacuerdo

Figura 7: Segun los datos tenemos que un 82.27% de los encuestados
afirman que Sipan Distribuciones SAC realiza el servicio de entrega
bien a la primera vez. Por otro lado solo un 6.37% es indiferente a la

pregunta.

Fuente: elaboracion propia
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Tabla 8 ¢ La entrega del pedido se realiza respetando el tiempo pactado?

Opciones N° Personas Porcentaje
Totalmente de acuerdo 13 3.6%
. De acuerdo 274 75.9%
Validos
Indiferente 8 2.22%
En desacuerdo 40 11.08%
Totalmente en 26 7 204
desacuerdo
TOTAL 361 100%

Fuente: Encuesta realizada a los clientes de la empresa Sipan Distribuciones S.A.C.

¢Laentrega del pedido se realiza respetando el tiempo
pactado?

3,60%

220% *08%" = Totalmente de acuerdo
= = Desacuerdo

= Indiferente
En desacuerdo

= Totalmente en
desacuerdo

Figura 8: Entre la poblacion encuestada se encontro que el 75.90% de
los encuestados estan de acuerdo con que Sipan Distribuciones SAC
respeta el tiempo pactado con la entrega de pedidos, mientras existe un
11.08% que se encuentra en desacuerdo.

Fuente: elaboracién propia




Tabla 9 ¢Los empleados de Sipan Distribuciones cuidan que su pedido llegue

en buenas condiciones?

Opciones N° Personas Porcentaje
Totalmente de acuerdo 128 35.46%
. De acuerdo 201 55.68%
Validos
Indiferente 19 5.26%
En desacuerdo 13 3.6%
Totalmente en 0 0%
desacuerdo
TOTAL 9 100%

Fuente: Encuesta realizada a los clientes de la empresa Sipan Distribuciones S.A.C.

¢ Los empleados de Sipan Distribuciones cuidan que su
pedido llegue en buenas condiciones?

5,26% 3,60% 0%

= Totalmente de acuerdo

= Desacuerdo

= Indiferente

En desacuerdo

= Totalmente en
desacuerdo

Figura 9: Segun la encuesta existe un 55.68% que afirman estar de
acuerdo cuando se les pregunto si los empleados cuidan que su pedido
llegue en buenas condiciones, ademas por si fuera poco un 35.46%
afirma estar total mente de acuerdo.

Fuente: elaboracion propia

41



Tabla 10 ¢Los vendedores de Sipan Distribuciones le comunican con exactitud

cuéndo se realizara el servicio de entrega del pedido?

Opciones N° Personas Porcentaje
Totalmente de acuerdo 72 19.94%
. De acuerdo 225 62.33%
Validos
Indiferente 64 17.73%
En desacuerdo 0 0%
Totalmente en 0 0%
desacuerdo
TOTAL 361 100%

Fuente: Encuesta realizada a los clientes de la empresa Sipan Distribuciones S.A.C.

¢Los vendedores de Sipan Distribuciones le comunican con
exactitud cuando se realizara el servicio de entrega del
pedido?

= Totalmente de acuerdo
= Desacuerdo
= Indiferente

En desacuerdo

= Totalmente en
desacuerdo

Figura 10: El 62.33% de los encuestados afirma que los vendedores le
comunican con exactitud cuando llegara el pedido, mientras un 17.73%
fue indiferente a la hora de responder.

Fuente: elaboracion propia
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Tabla 11 ¢Los empleados de Sipan Distribuciones le proporcionan un servicio

de despacho rapido?

Opciones N° Personas Porcentaje
Totalmente de acuerdo 139 38.5%
. De acuerdo 183 50.7%
Validos
Indiferente 13 3.6%
En desacuerdo 26 7.2%
Totalmente en desacuerdo 0 0%
TOTAL 361 100%

Fuente: Encuesta realizada a los clientes de la empresa Sipan Distribuciones S.A.C.

¢ Los empleados de Sipan Distribuciones le proporcionan
un servicio de despacho rapido?

3,60% 0%
7,20% = Totalmente de acuerdo
= Desacuerdo

= Indiferente

En desacuerdo

= Totalmente en
desacuerdo

Figura 11: Del total de los encuestados un 50.70% respondio estar de
acuerdo con el servicio rapido, mientras solo un 7.20% menciono que

esta en desacuerdo.

Fuente: elaboracion propia
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Tabla 12 ¢Los empleados de Sipan Distribuciones siempre estan dispuestos a

ayudarle?

Opciones N° Personas Porcentaje

Totalmente de acuerdo 128 35.46%

_ De acuerdo 197 54.57%

Validos

Indiferente 23 6.37%

En desacuerdo 10 2.77%

Totalmente en 3 0.83%

desacuerdo
TOTAL 361 100%

Fuente: Encuesta realizada a los clientes de la empresa Sipan Distribuciones S.A.C.

Los empleados de Sipan Distribuciones siempre estan
dispuestos a ayudarle?

2,77% 0,83%

i ‘ = Totalmente de acuerdo
= Desacuerdo

= Indiferente

’ En desacuerdo
= Totalmente en

desacuerdo

6,37%

mientras solo un 2.77% dice estar en desacuerdo.

Fuente: elaboracion propia

Figura 12: La grafica muestra que el 54.57% de los encuestados esta de
acuerdo con la pregunta si los trabajadores estan dispuestos a ayudarle,
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Tabla 13 ¢Los empleados de Sipan Distribuciones estan demasiado ocupados

para responder a sus preguntas?

Opciones N° Personas Porcentaje
Totalmente de acuerdo 26 7.2%
_ De acuerdo 40 11.08%
Validos
Indiferente 27 7.48%
En desacuerdo 267 73.96%
Totalmente en 1 0.28%
desacuerdo
TOTAL 361 100%

Fuente: Encuesta realizada a los clientes de la empresa Sipan Distribuciones S.A.C.

¢Los empleados de Sipan Distribuciones estan demasiado
ocupados para responder a sus preguntas?

0,28%

|

Indiferente
73,96%
En desacuerdo

= Totalmente en
desacuerdo

estar de acuerdo.

Fuente: elaboracion propia

' = Totalmente de acuerdo
7,48% = Desacuerdo

Figura 13: La grafica muestra que un 73.96% de los encuestados estan
en desacuerdo con la pregunta si los empleados estdn demasiado
ocupados para responder a sus preguntas, mientras solo un 11.08% dijo
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Tabla 14 ¢El comportamiento de los empleados de Sipan Distribuciones
trasmite confianza?

Opciones N° Personas Porcentaje
Totalmente de acuerdo 33 9.14%
. De acuerdo 144 39.89%
Validos
Indiferente 120 33.24%
En desacuerdo 51 14.13%
Totalmente en 13 3.6%
desacuerdo
TOTAL 361 100%

Fuente: Encuesta realizada a los clientes de la empresa Sipan Distribuciones S.A.C.

¢El comportamiento de los empleados de Sipan
Distribuciones le trasmite confianza?

= Totalmente de

acuerdo
3,60%

= Desacuerdo
14,13% "

= Indiferente
En desacuerdo

= Totalmente en
desacuerdo

Figura 14: Segun la gréafica el 39.89% de los encuestados dicen estar de
acuerdo con la pregunta si los empleados trasmiten confianza, mientras
el 33.24% fue indiferente a esta pregunta.

Fuente: elaboracion propia
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Tabla 15  (Se siente seguro de realizar negociaciones con Sipan

Distribuciones?

Opciones N° Personas Porcentaje
Totalmente de acuerdo 128 35.46%
. De acuerdo 197 54.57%
Validos
Indiferente 23 6.37%
En desacuerdo 10 2.77%
Totalmente en 3 0.83%
desacuerdo
TOTAL 361 100%

Fuente: Encuesta realizada a los clientes de la empresa Sipan Distribuciones S.A.C.

¢ Se siente seguro de realizar negociaciones con Sipan
Distribuciones?

0,83%

6,37% 277% |

3\

= Totalmente de
acuerdo
= Desacuerdo

’ = Indiferente

En desacuerdo
= Totalmente en
desacuerdo

Figura 15: En la encuesta se les pregunto a los clientes si estan seguros
de realizar negociaciones con dicha empresa y 54.57% de los
encuestados respondieron estar de acuerdo, mientras solo un 2.77%
respondio estar en desacuerdo.

Fuente: elaboracion propia
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Tabla 16 ¢Los empleados de Sipan Distribuciones suelen ser amables con

usted?
Opciones N° Personas Porcentaje
Totalmente de acuerdo 75 20.78%
_ De acuerdo 193 53.46%
Validos
Indiferente 27 7.48%
En desacuerdo 63 17.45%
Totalmente en 3 0.83%
desacuerdo
TOTAL 361 100%

Fuente: Encuesta realizada a los clientes de la empresa Sipan Distribuciones S.A.C.

¢ Los empleados de Sipan Distribuciones suelen ser
amables con usted?

0,83% = Totalmente de acuerdo

17,45%
% “ = Desacuerdo

= Indiferente

En desacuerdo

= Totalmente en
desacuerdo

Figura 16: Segun la gréafica el 53.46% de los encuestados afirma estar
de acuerdo cuando se les pregunto si los empleados de Sipan
Distribuciones SAC son amables, por otro lado el 17.45 % dice estar en
desacuerdo.
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Tabla 17 ¢Los empleados de Sip&n Distribuciones tienen conocimiento para

contestar a sus preguntas?

Opciones N° Personas Porcentaje
Totalmente de acuerdo 75 20.78%
_ De acuerdo 193 53.46%
Validos
Indiferente 27 7.48%
En desacuerdo 63 17.45%
Totalmente en 3 0.83%
desacuerdo
TOTAL 361 100%

Fuente: Encuesta realizada a los clientes de la empresa Sipan Distribuciones S.A.C.

¢Los empleados de Sipan Distribuciones tienen
conocimiento para contestar a sus preguntas?

0,83%

17,45% ‘ = Totalmente de
acuerdo

= Desacuerdo
= Indiferente
En desacuerdo

= Totalmente en
desacuerdo

Figura 17: Segun la grafica muestra que el 53.46% de los encuestados
afirma estar de acuerdo con la pregunta, si los empleados tienen
conocimiento para responder a sus preguntas, mientras un 17.45% dice

estar en desacuerdo.

Fuente: elaboracion propia

49



Tabla 18 ¢Sipan Distribuciones le proporciona atencién individualizada?

Opciones N° Personas Porcentaje
Totalmente de acuerdo 69 19.12%
. De acuerdo 199 55.12%
Validos
Indiferente 27 7.48%
En desacuerdo 63 17.45%
Totalmente en 3 0.83%
desacuerdo
TOTAL 361 100%

Fuente: Encuesta realizada a los trabajadores de la empresa Sipan Distribuciones S.A.C.

¢ Sipan Distribuciones le proporciona atencion
individualizada?

0,83%

= Totalmente de
17,45% acuerdo
= Desacuerdo

= Indiferente
En desacuerdo

= Totalmente en
desacuerdo

Figura 18: Del total de los encuestados el 55.12% afirma estar de
acuerdo con la atencion individualizada, mientras tanto un 17.45% dice
estar en desacuerdo.

Fuente: elaboracion propia
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Tabla 19 ¢Sipan Distribuciones tiene horarios adecuados para todos sus

clientes?
Opciones N° Personas Porcentaje
Totalmente de acuerdo 68 18.84%
. De acuerdo 183 50.69%
Validos
Indiferente 20 5.54%
En desacuerdo 72 19.94%
Totalmente en 18 4.99%
desacuerdo
TOTAL 361 100%

Fuente: Encuesta realizada a los trabajadores de la empresa Sipan Distribuciones S.A.C.

¢ Sipan Distribuciones tiene horarios adecuados para
todos sus clientes?

4,99% = Totalmente de
acuerdo
19,94% = Desacuerdo
554% = Indiferente
En desacuerdo

= Totalmente en
desacuerdo

Figura 19: Del total de entrevistados, el 50.69% estd de acuerdo que
los horarios de Sipan Distribuciones son adecuados mientras solo 5.54
% estan totalmente de acuerdo con los horarios. Por otro lado un
19.94% respondié estar en desacuerdo.

Fuente: elaboracién propia
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Tabla 20 ¢Los empleados de Sipan Distribuciones son cuidadosos a la hora de

entregar su pedido?

Opciones N° Personas Porcentaje
Totalmente de acuerdo 128 35.46%
De acuerdo 201 55.68%
Validos

Indiferente 19 5.26%
En desacuerdo 13 3.6%
Totalmente en

0
desacuerdo 0 0%
TOTAL 361 100%

Fuente: Encuesta realizada a los clientes de la empresa Sipan Distribuciones S.A.C.

¢Los empleados de Sipan Distribuciones son cuidadosos a
la hora de entregar su pedido?

5,26% 3,60% 0%

= Totalmente de
acuerdo
= Desacuerdo
= Indiferente
En desacuerdo

= Totalmente en
desacuerdo

Figura 20: Segun el cuadro N° 20, un 55.68% de los encuestados
afirman estar de acuerdo que los empleados son cuidadosos a la hora de
entregar el pedido, mientras tanto un escaso 3.60% afirma estar en
desacuerdo.
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Tabla 21 ¢Sipan Distribuciones se interesa en actuar del modo maés

conveniente para usted?

Opciones N° Personas Porcentaje
Totalmente de acuerdo 75 20.78%
De acuerdo 193 53.46%
Validos
Indiferente 27 7.48%
En desacuerdo 63 17.45%
Totalmente en
0
desacuerdo 3 0.83%
TOTAL 361 100%

Fuente: Encuesta realizada a los clientes de la empresa Sipan Distribuciones S.A.C.

¢Sipan Distribuciones se interesa en actuar del modo mas
conveniente para usted?

0,83%

= Totalmente de
acuerdo

= Deacuerdo

17,45% ‘
= Indiferente
En desacuerdo

= Totalmente en
desacuerdo

Figura 21: Segun el cuadro muestra que 53.46% de los encuestados
estd de acuerdo al afirmar que la empresa se interesa en actuar del
modo mas conveniente para los clientes, mientras tanto un 17.45% se
muestra en desacuerdo.

Fuente: elaboracion propia
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Tabla 22 ¢ Los empleados de Sipan Distribuciones comprenden sus necesidades

especificas?

Opciones N° Personas Porcentaje
Totalmente de acuerdo 69 19.12%
. De acuerdo 199 55.12%
Validos
Indiferente 27 7.48%
En desacuerdo 63 17.45%
Totalmente en
0
desacuerdo 3 0.83%
TOTAL 361 100%

Fuente: Encuesta realizada a los clientes de la empresa Sipan Distribuciones S.A.C.

¢Los empleados de Sipan Distribuciones comprenden sus
necesidades especificas?

0,83%

= Totalmente de

acuerdo
17,45%
= De acuerdo

= Indiferente

En desacuerdo

= Totalmente en
desacuerdo

Figura 22: El 55.12% de los encuestados afirma que los empleados
entienden las necesidades especificas, mientras tanto un 7.48%
respondié de manera indiferente.

Fuente: elaboracion propia

54



Decisién de compra
Tabla 23 ¢La rentabilidad de los productos (Nestle, Elite, Colgate, Suave) es

importante para su decision de compra?

Opciones N° Personas Porcentaje
Siempre 75 20.78%
Casi siempre 193 53.46%
Validos A veces 27 7.48%
Casi nunca 63 17.45%
Nunca 3 0.83%
TOTAL 361 100%

Fuente: Encuesta realizada a los clientes de la empresa Sipan Distribuciones S.A.C.

Usted suele comprar productos de mayor rentabilidad
para su negocio

0,83% = Siempre
17,45% “ = casi siempre
‘ = A veces
Casi nunca
= Nunca

Figura 23: EI 53.46% de los encuestados mencionaron que casi siempre
suelen comprar productos de mayor rentabilidad para su negocio,
mientras tanto un 17.45% manifestaron que casi nunca.

Fuente: elaboracion propia




Tabla 24 El precio de los productos es un factor muy importante para comprar

Opciones N° Personas Porcentaje
Siempre 69 19.11%
Casi siempre 199 55.12%
Validos A veces 27 7.48%
Casi nunca 63 17.45%
Nunca 3 0.83%
TOTAL 361 100%

Fuente: Encuesta realizada a los clientes de la empresa Sipan Distribuciones S.A.C.

0,83%

17,45%

Fuente: elaboracion propia

El precio de los productos es un factor muy importante
para comprar en Sipan Distribuciones SAC

Figura 24: EI 55.12% de los encuestados mencionaron que casi siempre
suelen comprar productos de precios altos, mientras tanto un 17.45%
manifestaron que casi nunca compran productos de precios altos.

= Siempre

= Casi siempre

= A veces
Casi nunca

= Nunca
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Tabla 25 ;Suele comprar productos de
Distribuciones SAC?

una marca en particular en Sipan

Opciones N° Personas Porcentaje
Siempre 128 35.46%
Casi siempre 201 55.68%
Validos A veces 19 5.26%
Casi nunca 13 3.60%
Nunca 0 0.00%
TOTAL 361 100%

Fuente: Encuesta realizada a los clientes de la empresa Sipan Distribuciones S.A.C.

0,00%
5,26% 3,60% /’

A

particular.

Fuente: elaboracion propia

Suele comprar productos de una marca en particular en
Sipan Distribuciones SAC.

= Siempre

= Casi siempre

= A veces
Casi nunca

= Nunca

Figura 25: EI 55.68% de los encuestados mencionaron que casi siempre
compran productos de una marca en particular, mientras tanto un 3.60%
manifestaron que casi nunca compran productos de una marca en
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Tabla 26 (Con qué frecuencia elige los productos en base a descuentos

realizados en Sipan Distribuciones SAC?

Opciones N° Personas Porcentaje
Siempre 75 20.78%
Casi siempre 193 53.46%
Validos A veces 27 7.48%
Casi nunca 63 17.45%
Nunca 3 0.83%
TOTAL 361 100%

Fuente: Encuesta realizada a los clientes de la empresa Sipan Distribuciones S.A.C.

Con qué frecuencia elige los productos en base a descuentos
realizados en Sipan Distribuciones SAC.

= Siempre

0,83%

= Casi siempre

17,45% ‘
; -+ A veces
Casi nunca

= Nunca

Figura 26: El 53.46% de los encuestados mencionaron que casi siempre
eligen productos en base a descuentos, mientras tanto un 17.45%
manifestaron que casi nunca eligen productos en base a descuentos.

Fuente: elaboracion propia
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Tabla 27 ¢(Con qué frecuencia suele comprar los productos en Sipan

Distribuciones SAC sin comparar precios en otras distribuidoras?

Opciones N° Personas Porcentaje
Siempre 75 20.78%
Casi siempre 193 53.46%
Validos A veces 27 7.48%
Casi nunca 63 17.45%
Nunca 3 0.83%
TOTAL 361 100%

Fuente: Encuesta realizada a los clientes de la empresa Sipan Distribuciones S.A.C.

Con qué frecuencia suele comprar los productos en Sipan
Distribuciones SAC sin comparar precios en otras
distribuidoras

= Siempre
0,83%

17,45% = Casi siempre

= A veces
Casi nunca

= Nunca

Figura 27: El 53.46% de los encuestados mencionaron que casi siempre
compran sus productos en Sipan Distribuciones SAC sin comparar en otras
distribuidoras, mientras tanto un 17.45% manifestaron que casi nunca

compran en esa empresa.

Fuente: elaboracion propia
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Tabla 28 ¢Usted suele comprar los productos de Sipan Distribuciones SAC por

la influencia del vendedor?

Opciones N° Personas Porcentaje
Siempre 69 19.11%
Casi siempre 199 55.12%
Validos A veces 27 7.48%
Casi nunca 63 17.45%
Nunca 3 0.83%
TOTAL 361 100%

Fuente: Encuesta realizada a los clientes de la empresa Sipan Distribuciones S.A.C.

Usted suele comprar los productos de Sipan
Distribuciones SAC por la influencia del vendedor

= Siempre

0,83%

17,45% = Casi siempre

= A veces
Casi nunca

= Nunca

Figura 28: El 55.12% de los encuestados mencionaron que casi siempre
compran sus productos en Sipan Distribuciones por influencia del
vendedor, mientras tanto un 17.45% manifestaron que casi nunca compran

por influencia del vendedor.

Fuente: elaboracion propia
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Tabla 29 ¢Suele comprar los productos de Sipan Distribuciones SAC previa

planificacion de compras?

Opciones N° Personas Porcentaje
Siempre 128 35.46%
Casi siempre 201 55.68%
Validos A veces 19 5.26%
Casi nunca 13 3.60%
Nunca 0 0.00%
TOTAL 361 100%

Fuente: Encuesta realizada a los clientes de la empresa Sipan Distribuciones S.A.C.

Suele comprar los productos de Sipan Distribuciones SAC
previa planificacién de compras

526% 3,60% 0.00% = Siempre

‘ = Casi siempre
= A veces
/ Casi nunca
= Nunca
Figura 29: El 55.68% de los encuestados mencionaron que casi siempre

compran los productos de Sipan Distribuciones SAC previa planificacion
de compras, mientras tanto un 3.60% manifestaron que casi nunca

compran previa planificacion de compras.

Fuente: elaboracién propia
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Tabla 30 ¢Usted suele buscar informacién o sugerencias de los productos antes

de comprar en Sipan Distribuciones SAC?

Opciones N° Personas Porcentaje
Siempre 88 24.38%
Casi siempre 193 53.46%
Validos A veces 27 7.48%
Casi nunca 50 13.85%
Nunca 3 0.83%
TOTAL 361 100%

Fuente: Encuesta realizada a los clientes de la empresa Sipan Distribuciones S.A.C.

Usted suele buscar informacion o sugerencias de los
productos antes de comprar en Sipan Distribuciones SAC

0.83% = Siempre
13,85% ‘ = Casi siempre
& = A veces
Casi nunca
= Nunca

Figura 30: El 53.46% de los encuestados mencionaron que casi siempre
buscan informacidn o sugerencia antes de comprar en Sipan Distribuciones
SAC, mientras tanto un 13.85% manifestaron que casi nunca buscan
informacién o sugerencia antes de comprar.

Fuente: elaboracion propia
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Tabla 31 ¢(Usted suele comparar las caracteristicas de los productos antes de

adquirirlas en Sipan Distribuciones SAC?

Opciones N° Personas Porcentaje
Siempre 75 20.78%
Casi siempre 199 55.12%
Validos A veces 29 8.03%
Casi nunca 55 15.24%
Nunca 3 0.83%
TOTAL 361 100%

Fuente: Encuesta realizada a los clientes de la empresa Sipan Distribuciones S.A.C.

Usted suele comparar las caracteristicas de los productos
antes de adquirirlas en Sipan Distribuciones SAC

0,83% .
= Siempre

17,45%
= casi siempre

= A veces
Casi nunca

= Nunca

Figura 31: El 55.12% de los encuestados mencionaron que casi siempre
comparan las caracteristicas de los productos antes de comprar en Sipan
Distribuciones SAC, mientras tanto un 15.24% manifestaron que casi
nunca comparan las caracteristicas de los productos antes de comprar.

Fuente: elaboracion propia
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Tabla 32 ;Suele comprar los productos en Sipan Distribuciones porque ofrece

varias opciones para hacer el pedido de compra?

Opciones N° Personas Porcentaje
Siempre 90 24.93%
Casi siempre 190 52.63%
Validos A veces 28 7.76%
Casi nunca 50 13.85%
Nunca 3 0.83%
TOTAL 361 100%

Fuente: Encuesta realizada a los clientes de la empresa Sipan Distribuciones S.A.C.

Suele comprar los productos en Sipan Distribuciones
porque ofrece varias opciones para hacer el pedido de
compra.

= Siempre

0,83%

17,45% = casi siempre

= A veces
Casi nunca

= Nunca

Figura 32: El 52.63% de los clientes manifiesta que siempre suelen
comprar los productos en Sipan Distribuciones porque ofrece varias
opciones para hacer el pedido de compra y el 0.83% nunca.

Fuente: elaboracion propia
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Tabla 33 Corrrelacion de la dimensiones fiabilidad, tangibilidad, capacidad de
respuesta, seguridad y empatia de la calidad de servicio y la decisién de compra
en la empresa Sipan Distribuciones SAC

Decision de compra

R p. value
Tangibles 628" .000
Fiabilidad 126" 046
Capacidad de respuesta 582" .000
Seguridad 3437 .000
Empatia 207" .001

** La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (2 colas).
*_ La correlacion es significativa en el nivel 0,05 (2 colas).

Interpretacion:

Se establece a un nivel de significancia p=0,000<0,05; que hay una relacion
muy baja entre la fiabilidad y decision de compra (R=,126), una relacion baja
con la empatia (0,207) y seguridad (R=,343), un relacion moderada con la
capacidad de respuesta (,582) y una relacion alta con los aspectos tangibles
8,628), por lo tanto los tangible son que tienen una mayor relacion con la

decision de compra.
Contrastacion de hipotesis

Tabla 34 Relacion entre la calidad de servicio y la decision de compra en la

empresa Sipan Distribuciones SAC-Chiclayo 2019.

Decision de compra

] Correlacion de Pearson 649"
Calidad de ) .
Servicio Sig. (bilateral) .000
N 261
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Figura 1 Relacion entre la calidad de servicio y la decision de compra
en la empresa Sipan Distribuciones SAC-Chiclayo 2019

Interpretacion:

Figura 5: A un nivel de significancia de 0,000<0,05; se estable un alta
correlacién positiva entre la calidad de servicio y la decision de compra en los
clientes en la empresa Sipan Distribuciones SAC-Chiclayo 2019 con un valor
de correlacién de Pearson (R=,649). Es decir que a medida que aumenta la

calidad de servicié aumenta la decisién de compra en los clientes.
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3.2 Discusion de los resultados

Cuando se habla de calidad en servicio, inmediatamente se relaciona con el
cliente; ante ello, actualmente, todos los consumidores buscan calidad,
productos que satisfagan sus necesidades, que sea durable, tecnoldgico, a bajo
costo, que exista grandes variedades de elecciones en el mercado, etc. Asi
mismo, los clientes siempre esperan servicios que estén orientados a la
satisfaccion de sus expectativas; por ello es indispensable que se les otorgue
una buena atencion en términos de calidad, ya que son determinantes para la

decision de compra en los clientes y/o consumidores.

La discusion de esta investigacion empieza analizando, el objetivo general, que
consiste en determinar la relacion entre la calidad de servicio y la decision de
compra en la empresa Sipan Distribuciones; ante esto, en la tabla N°6, a un
nivel de significancia de 0,000<0,05; se estable un alta correlacion positiva
entre la calidad de servicio y la decision de compra en los clientes en la
empresa Sipan Distribuciones SAC, con un valor de correlacion de Pearson
(R=,649); ante esto, a medida que aumenta la calidad de servici6 aumenta la
decision de compra en los clientes. Estos resultados concuerdan con, Gonzales
(2017) quien en su estudio realizado en la ciudad del Cusco, determind que las
decisiones de compras se relaciona con la calidad de servicio a traves de la

prueba Rho de Spearman en la correlacién con un -0.231.

Con respecto al primer objetivo especifico, en la tabla N°1, el 69.53% de los
encuestados afirmaron estar de acuerdo con la apariencia y las condiciones de
los equipos como carros de despacho y equipos de comunicacidn; mientras que,
el 22.16% refieren estar en desacuerdo con estos equipos; el 8.31% manifestd
estar totalmente de acuerdo con las condiciones y la apariencia moderna de los
equipos de despacho y el 0% le es indiferente aquellos aspectos tangibles. Por
otro lado, en la tabla N°2, el 69.53% de los entrevistados del estudio indican
estar de acuerdo con los productos adquiridos en Sipan Distribuciones debido a
que llegan en dptimas condiciones; sin embargo el 13.85% de los participantes
del estudio manifestaron estar en desacuerdo con esta pregunta y el 8.31%
indican estar de acuerdo, y también le es indiferente. Asi mismo; en la tabla

N°5, el 64.54% de los encuestados determinaron que le es indiferente cuando la
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empresa Sipan Distribuciones les promete algo y cumple en la fecha
establecida; sin embargo; el 17.73% indican estar de acuerdo con esta pregunta;
el 11.08% de los encuestados refieren estar en desacuerdo con esta pregunta,
deduciéndose que la empresa no cumple con las promesas en las fechas
pactadas y el 6.65% manifestaron estar totalmente de acuerdo. Adicionalmente;
en la tabla N°9, el 55.68% de los clientes han mencionado estar de acuerdo con
que los empleados de la empresa cuidan que sus pedidos lleguen en buenas
condiciones; asi mismo, el 35.46% de los entrevistados indicaron estar
totalmente de acuerdo; el 5.26% de ellos, le es indiferente esta pregunta y solo
el 3.6% refieren estar en desacuerdo con que los trabajadores de Sipan
Distribuciones cuiden de sus pedidos. Adicionalmente: en la tabla N°11, el
50.7% de los clientes de esta empresa, han referido que los empleados de Sipan
Distribuciones les proporciona un servicio de despacho rapido; el 38.55 refieren
estar totalmente de acuerdo con esta pregunta y el 10.8% determinaron estar en
desacuerdo con los trabajadores de estar empresa ya que no les brindan un
servicio de despacho rapido. También en la tabla N°14, el 48.03% de los
clientes consideran que el comportamiento de los colaboradores de Sipan
Distribuciones SAC les transmite confianza y 50.97% estan en desacuerdo con

esta pregunta.

Por otro lado, en la tabla N°18, el 74.24% de los clientes de la empresa indican
estar de acuerdo con la atencion individualizada que les brinda Sipan
Distribuciones y el 25.76 estan en desacuerdo con esta pregunta ya que ellos no
siente que las atenciones que reciben de la empresa no es personalizada no
mucho menos individualizada. Finalmente, en la tabla N° 20, el 91% de los
encuestados han determinado que los empleados de Sipan Distribuciones son
cuidadosos a la hora de entregar sus pedidos y solo el 8.86% indican estar en
desacuerdo con esta premisa. Estos hallazgos concuerdan con, Villalba (2016)
quien en su estudio realizado en la empresa Azuca Beach y Azuca Bistro
determino que el equipamiento, la limpieza, la decoracién y el compromiso de
los empleados son factores determinantes de la calidad del servicio, ya que de
ellos dependen que la cartera de clientes aumenten y sobre todo busquen una

satisfaccion en ellos. Es por ello, que Sipan Distribuciones SAC, deben
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implementar mejoras en los factores mas criticos de la calidad, con la finalidad

de conseguir potenciales y futuros clientes para la empresa.

En cuanto al segundo objetivo especifico, en la tabla N°23, el 53.46% de los
participantes del estudio indicaron que casi siempre la rentabilidad de los
productos (Nestle, Elite, Colgate, entre otros) es importante para su decision de
compra; mientras que el 20.78% refieren que siempre la rentabilidad es
indispensable para adquirir los productos; sin embargo, el 17.45% han
mencionado que casi nunca es importante para su decision de compra; el 7.48%
han indicado que solo a veces y el 0.83% manifestaron que nunca es importante
la rentabilidad para su decision de compra. Por otro lado, en la tabla N°24, con
respecto al precio de los productos, el 74.24% refieren que siempre el precio es
un factor muy significativo para comprar los productos en Sipan Distribuciones
SAC y el 25.76% indican lo contrario, que el precio no influye en sus
decisiones de compra. Asi mismo, en la tabla N°28, el 74.23% refieren que
cuando realizan sus compras es por la influencia del vendedor; sin embargo, el
25.76% indican que nunca realizan sus compras por la influencia que realizan
los vendedores de la empresa. Finalmente, en la tabla N°31, el 75.9% refieren
que suelen comparar las caracteristicas de los productos antes de su adquisicion
en Sipan Distribuciones SAC. Estos hallazgos concuerdan con, Cobos (2017)
quien en su estudio realizado en los Supermercados Mayoristas del Sector
Alborada, determin6 que los clientes dentro de un ambiente competitivo donde
tienen a su alcance una gran variedad y cantidad de productos de las mismas
categorias pero de distintas marcas, entran a tallar el comportamiento de
compra entre una marca y otra, porque varian ya sea por los atributos del

producto, necesidades o requerimiento para iniciar el proceso de compra.

Finalmente; con respecto al Gltimo objetivo especifico, se establece a un nivel
de significancia p=0,000<0,05; que hay una relacibn muy baja entre la
fiabilidad y decision de compra (R=,126), una relacién baja con la empatia
(0,207) y seguridad (R=,343), un relacion moderada con la capacidad de
respuesta (,582) y una relacién alta con los aspectos tangibles 8,628), por lo

tanto los tangible son que tienen una mayor relacion con la decision de compra.
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IV. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

Conclusiones

1. Se establecié que existe relacion entre la calidad de servicio y la decision de
compra en la empresa Sipan Distribuciones SAC, con un nivel de significancia
de 0,000<0,05; donde se estable un alta correlacion positiva entre la calidad de
servicio y la decision de compra en los consumidores en la compafiia Sipan

Distribuciones SAC, con un valor de correlacion de Pearson (R=,649).

2. Se establecié que la calidad de servicio; se encuentra en procesos de mejora
debido a que existen aspectos positivos referente a los elementos tangibles de la
empresa, buena empatia del personal y capacidad de respuesta; sin embargo, la
seguridad y fiabilidad son factores que ain no cubren las expectativas de los

clientes.

3. Se determind, que la decisién de compra de los consumidores de Sipan
Distribuciones SAC; esta influenciada por los factores de rentabilidad, precio
del producto, atencion del personal y las caracteristicas de los productos que

ofrece la empresa.

4. Se determind a un nivel de significancia p=0,000<0,05; que existe una
relacion muy baja entre la fiabilidad y decision de compra (R=,126), una
relacion baja con la empatia (0,207) y seguridad (R=,343), un relacion
moderada con la capacidad de respuesta (,582) y una relacion alta con los

aspectos tangibles (,628)
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Recomendaciones

1. Se recomienda al Gerente de Sipan Distribuciones SAC, desarrollar un
sistema de calidad total con el proposito de mantener una relacién permanente
con sus clientes externos brindando un servicio de méaxima calidad ofreciendo
productos mas adecuados a los requerimientos y necesidades de los
consumidores; lo cual va a permitirle influir en las decisiones de compras de los

clientes y obtener una rentabilidad éptima.

2. Se recomienda al Gerente de Sipan Distribuciones SAC, desarrollar talleres
de capacitaciones dirigidos todos los trabajadores con la finalidad de brindar
una buena atencion al cliente, para mejorar la calidad de servicio, porque es uno

de los factores que repercute en la decision de compra para el cliente.

3. Se recomienda al Gerente de Sipan Distribuciones SAC, mejorar la cartera de
precios de los productos en diferentes categorias, debido a que no todos los
productos son accesibles. Ademas, también se recomienda mejorar y mantener
las promociones en los diferentes productos para incrementar la posibilidad de
la decision de compra de clientes. Adicionalmente, también se sugiere mejorar

la el ordeny la limpieza en el reparto de los productos.

4. Se recomienda al Gerente de Sipan Distribuciones SAC, tener una mejor
interaccién con los clientes, con la finalidad de identificar lo que esperan recibir
de él, mediante degustacion de productos, concursos, encuestas, promociones,
para que los clientes conozcan de la calidad de éstos con el proposito que

decidan recomendarlos y comprarlos.
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ANEXOS

Anexo 1. Formato T1

[% UNIVERSIDAD
SENOR DE SIPAN

FORMATO Ne T1-VRI-USS AUTORIZACION DEL AUTOR (ES)
(LICENCIA DE USO)

pimentel, 02 dt Enere 2020

Sefiores

Vicerrectorado de Investigacion
Universidad Sefior de Sipan
Presente.-

3 73
El suscrito: / /

vy C(L (,U’I:L?’ ) Q(,_I (7] con DNI \,/('8@(’,}2[/7

En mi calidad de autor exclusive de la investigacion titulada:
Calydad de urvisp Mgy 2 Comprd g Jo gmplena Sipay
/D;})[/;'/zwumg} SAC - /Cl\l'(lﬂ/o 2019. 1 / /

M (
presentado vy aproyf o en afio, 2020 como requisito para optar el titulo de
A cjode 4 Mg, , de la Facultad de
Cliibos  Congpinauels " Programa Académico de

ADMINISTRACION, po("medio del presente escrito autorizo (autorizamos) al Vicerrectorado de investigacién
de la Universidad Sefior de Sipan para que, en desarrollo de la presente licencia de uso total, pueda ejercer
sobre mi (nuestro) trabajo y muestre al mundo la produccién intelectual de la Universidad representado en
este trabajo de grado, a través de la visibilidad de su contenido de la siguiente manera:

e Los usuarios pueden consultar el contenido de este trabajo de grado a través del Repositorio
Institucional en el portal web del Repositorio Institucional — http://repositorio.uss.edu.pe, asi
como de las redes de informacion del pais y del exterior.

e Se permite la consulta, reproduccién parcial, total o cambio de formato con fines de
conservacion, a los usuarios interesados en el contenido de este trabajo, para todos los usos
que tengan finalidad académica, siempre y cuando mediante la correspondiente cita
bibliogréfica se le dé crédito al trabajo de investigacion y a su autor.

De conformidad con la ley sobre el derecho de autor decreto legislativo N2 822. En efecto, la
Universidad Sefior de Sipdn estad en la obligacion de respetar los derechos de autor, para lo cual
tomara las medidas correspondientes para garantizar su observancia.

APELLIDOS Y NOMBRES NUMERO DE FIRMA
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Anexo 2. Acta de originalidad
I% UNIVERSIDAD
SENOR DE SIPAN

ACTA DE ORIGINALIDAD DE LA INVESTIGACION

¥o,Chapofian Ramirez Edgard, Coordinador de Investigacion y
Responsabilidad Social de la Escuela Profesional de contabilidad y revisor de la
investigacion aprobada mediante Resolucion N xonx = 20ohoon-USS, del (los)
estudiante (), Calvay Pefia Ruben Titulada CALIDAD DE SERVICIC Y DECISION DE
COMPRA EN LA EMPRESA SIPAN DISTRIBUCIONES SAC = CHICLAYO 2015,

Se deja constancia que la investigacion antes indicada tiene un indice de similitud del 18
% werificable en el reporte final del analisis de originalidad mediante el software de
similitud TURNITIN

Por lo gque se concluye gue cada una de las coincidencias detectadas no constituyen
plagio y cumple con lo establecido en la directiva sobre el nivel de similitud de productos
acreditables de investigacion, aprobada mediante Resolucidn de directorio N® 221-
2019/PD-USS de la Universidad Sefior de Sipan.

Pimentel, 27 de Febrero de 2020

y
4 //-’./
) -
r -~
’ L

Mg. Chap il Ramirez Edgard

DNI i;l‘;_f;anéas‘ts

e

Mota: La investigacion ha sido pasada por el sistema antiplagio, solo por el
Coordinador de Investigacion y responsabilidad social.
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Anexo 3. Reporte del Turnitin

CALIDAD DE SERVICIO Y DECISION DE COMPRA EN LA
EMPRESA SIPAN DISTRIBUCIONES SAC-CHICLAYO 2019

INFORME DE ORIGINALIDAD

19. 14, 1. 164

INDICE DE SIMILITUD  FUENTES DE PUBLICACIONES TRABAJOS DEL
INTERMET ESTUDIANTE

FUENTES PRIMARIAS
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Fuenta da Intamet
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Fuenta da Intamet
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Submitted to Universidad Tecnologica del Peru 39;
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Submitted to Universidad Cesar Vallejo 3(3,;
o

Trabajo dal estudiants
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= Fuanta da Intarmet 'E‘fﬂ'

Submitted to Universidad Senor de Sipan 4
Trabajo del estudiante q"‘rﬂ'

B Submitted to Infile g
Trabajo dal estudiants { %"

M www.powershow.com <
= Fuemta da Intamet q"‘rﬂ'
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ﬂ Submitted to Universidad Catolica Los Angeles <1 Y
de Chimbote ?

Trabajo del estudiante
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FueEte de Internet p <1 %

Submitted to Hult International Business School <1 o
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Submitted to Universidad Continental <1 o
Trabajo del estudiante /o
ddd.uab.cat

Fuente de Internet <1 3"0
core.ac.uk

Fuente de Internet <1 ?"‘rﬂ
livrepository.liverpool.ac.uk

m Fuen[ege Inlerne[y p <1 ?-"’0
Submitted to Universidad de San Martin de 1

<1%
Porres
Trabajo del estudiante
www.monografias.com

Fuente de Inlernetlg <1 n,a"’u

19 Submitted to Universidad Catdlica de Santa <1 %

Maria

78
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Effects in Mexico: An Empirical Analysis of ?
Buying Decision Patterns”, Latin American
Business Review, 2006
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Submitted to Universidad Catolica San Antonio <1 .
de Murcia /o
Trabajo del estudiante
Submitted to Universidad Politecnica Salesiana
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Trabajo del estudiante
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Submitted to ESIC Business & Marketing School
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Anexo 4. Autorizacion de intervencién del estudio

SIPAN DISTRIBUCIONES SAC

RUC: 20479504068

“Afio de lo lucha contra la corrupcion e impunidad”

Chiclayo, Noviembre de 2019,

Seflores.
UNIVERSIDAD SENOR DE SIPAN

Facultod de clencias empresarioles

Fseuela de Administracion

Estimado,

Yo Oscor Teodoro Linares Rojas identificado con dni 16525727 en mi calidod gerente general de
SIPAN DISTRIBUCIONES SAC. outarizo al sr. Ruben Calvay Pefia, estudiante de fo escvelo de
administracién de la UNIVERSIDAD SEROR DE SIPAN, o recabar informacién medionte o aplicocién
de un instrumento para el desatrollo de su Tesis denominoda CALIDAD DE SERVICIO Y DECISION DE
COMPRA EN LA EMPRESA SIPAN DISTRIBUCIONES SAC - CHICLAYO 2015,

" GERENTE GENERAL

Teodoro Oscar Linares Rojas

81



Anexo 5. Validacion de instrumento de decision de compra

UNIVERSIDAD
SENOR DE SIPAN

Facultad de Ciencias Empresariales
Escuela Académica Profesional de Administracion

CARTILLA DE VALIDACION NO EXPERMIENTAL POR JUICIO DE EXPERTOS
DE LA ENCUESTA

1 | Nombre del Juez

oA Ciowary sl

2 | Profesion

b@(,( \m‘ ) 1;\-\/)( y :»“r\a \/\\C)l

Mayor Grado Académico obtenido

N2 A v DNiministocdon

Experiencia Profesional (en afios)

A0 owos

Institucién donde labora

Uw%u«otdud & ey (/0”{ %

Cargo

TITULO DE INVESTIGACION
Calidad de servicio y decisién de compra en la empresa Sipan Distribuciones SAC-Chiclayo 2019

Autor: Rubén Calvay Peria

Especialidad: Administracion de empresas

Instrumento evaluado

Encuesta

Objetivos de la Investigacion

General

Determinar la relacién entre la calidad de servicio y la
decision de compra en la empresa Sipan Distribuciones
SAC-Chiclayo 2019.

Especificos
Identificar el nivel de calidad de servicio en la empresa
Sipan Distribuciones SAC.

Analizar la decisién de compra en la empresa Sipan
Distribuciones SAC.

82



Determinar la relacion de la dimensiones fiabilidad,
tangibilidad, capacidad de respuesta, seguridad y
empatia de la calidad de servicio y la decision de
compra en la empresa Sipan Distribuciones SAC.

INSTRUCCIONES:
Estimado experto, en el presente formato de validacion, se presentan las preguntas del cuestionario

de la presente investigacion; por ello, analice y marque A si estd de acuerdo y D si esta en

desacuerdo.
ltems del cuestionario Decision del experto
1. ¢La rentabilidad de los productos (Nestle, A () D( )

Elite, Colgate, Suave) es importante para
su decisién de compra?

2. ¢El precio de los productos es un factor
muy importante para comprar en Sipan A (/) D( )
Distribuciones SAC?

3. ¢Suele comprar productos de una marca

en particular en  Sipan Distribuciones A (%) D ()
SAC?

4. ;Con que frecuencia elige los productos o
en base a descuentos realizados en Sipan A (Y) D ()
Distribuciones SAC?

5. ¢(Con que frecuencia suele comprar los
productos en Sipan Distribuciones SAC sin

comparar precios en otras distribuidoras? ok o FE1

6. ¢Usted suele comprar los productos de
Sipan Distribuciones SAC por la influencia A() D ()
del vendedor?

7. ¢Suele comprar los productos de Sipan
Distribuciones SAC previa planificacion de A() D()
compras?

8. ¢Usted suele buscar informacion o )
sugerencias de los productos antes de A ('6 D()
comprar en Sipan Distribuciones SAC?

9. ¢Usted suele comparar las caracteristicas .
de los productos antes de adquirirlas en A(“) D()

Sipan Distribuciones SAC?
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10.¢Suele comprar los productos en Sipan
Distribuciones porque ofrece varias
opciones para hacer el pedido de compra?

A (7)

Comentarios Generales

Observaciones
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UNIVERSIDAD
SENOR DE SIPAN

Facultad de Ciencias Empresariales
Escuela Académica Profesional de Administracién

ol i i AvaEIAC) VRLETOS sanlh  pslesn
Al Lig, MARKEHING:

Mayor Grado Académico obtenido

ia Profesional

Experienc fomaton) |

Institucion donde labora -

- Unvivias ony SewoR g §1PAL

Decent ¢ tiempe  cecpLto
... -

Calicad de servicio y decision de compra an |a empresa Sipdn Distbucianes SAC-Chiclayo 2018

'Espocialidad; Administracin de empresas

Instrumento evaluado [ Encuesia

' General
Determinar [a relacion entre la calidad de servicio y la
decisidn de compra en la empresa Sipin Distribuciones
| SAC-Chiclayo 2016

m m
m“uwu g .

 Analizar 13 decisin de compra en & empresa Sipén
‘mmsm.
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Determinar la relacdn de Iz dimensiones fabilidad,
tangiblidad, capacidad de respuests, seguridad y
empalia de la calidad de servicio y la decsidn de
compra en la emprasa Sipén Distribuciones SAC.

INSTRUCCIONES:
Estimado experto, en el presente formalo de validacidn, se presentan las preguntas ded cuestionasio

gammnmwmhwmwmwbmumm»m»wm
¢) A veces, d) Casi siempre, 0) Siempre. Por e, analios y marque A si esid oo acuerdo y D sl esta
en desacuerdo.

tems del cuestionario

Decision del experto

. ¢ba rentabifidad de los productos (Nestle,

Elite, Colgate) es importante para su
decision de compra?

N5
AN

D( )

2

¢El precio de los productos es un factor
muy Importante para comgrar en Sipan
Distnbuciones SAC?

A

bD( )

3. JSusle comprar productos de una marca

en particar en Sipdn Distibucionses
SAC?

AT

D()

AD)

D(}

. ¢Con que frecuenca suele comprar los

procuctos en Sipdn Distribuciones SAC sin

comprar an Sipan Distrbuciones SAC?

.

comparar precios en otras distribuidoras? LA O}
6. ¢(Ustac suele comprar los productos de }\‘\
Sipan Distnbuciones SAC por ia influencia ) D({)
del vendedor?
7. (Sueke comprar los producios de Sipan \N
Distribuciones SAC previa planificacitn de A Di )
compras?
8 (Usled suele buscar informacion o 3
- de ks producios antes de AT D( )

. (Usted suele comparar las caracteristcas

de log producios antes de adquiridas en
Sipan Distribuciones SAC?

AD)

o)
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10.(Suele comprar log productos en Sipan A”/ oC )
opciones para hacer el pedido de compra?
Comentarios Generales -
f
Observacones

i iy

p.w- L

263319
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IS UNIVERSIDAD

SENOR DE SIPAN

Mayor Grado Académico obtenido

‘Experiencia Profesional (enafos) |
S Omig

Institucion donde labora 7

Cargo

Calidad de servicio y decisidn oa compra &n

la empresa Sipan Distribucionas SAC-Chiciayo 2019

Autor: Rubén Calvay Pefa

Especlalidad: Admmistracion de empresas

Instrumento evaluado

Encuesta

Objetivos de la Investigacion

General

Determinar 3 refacion entre ia caldad de servicio y 1a
decisidn ¢e compra en 1a emprasa Sipan Distribuciones
SAC-Chiclayo 2018,

Especificos
Kentificar &l nivel de calidad de servicio en la empresa
Sigén Distribuciones SAC,

Analizar |8 decision de compra en la empresa Sipan
Distribuciones SAC.
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S

Determinar da refacidn de la dimensiones fiabilidad,
tangibilidad, cepecidad de respuesta, seguridad y
empatia de 13 caldad de servicio y la dacision de
©ompra n la empress Sipan Distribuciones SAC.

INSTRUCCIONES:
Estimado exparto, en el presente formato de vaiidackin, se presentan las preguntas del cuestionario

de |a presente investigacion, ia cual serd medida por 12 escala Likent, donde: a) Nunca, b) Casi nunca.
) A veces, d) Casi siempre, o) Siempre. Por ello, analica y marque A sl 851 de acuerdo y D s esta
en desacuerdo,

toms dol cuestionario Decision del experto

. ¢La rentabdidad de los productos (Neste, A(/)/ ()

Elita, Colgate) &s imporants para su
gacision de compra?

41 precio de los producios es un factor

muy Importante para compear en Sipdn A(/" o( )
Distrivuciones SAC?

. LSusle de
(Susle comprar productos de ura marca K

en paricular en  Sipén Distribuciones D{)

SAC?

. ¢Con que frecuencia eige log producios m{

en base a descuentos reaizados en Sipdn D)

Distrbuciones SAC?

~,Con que frecuencia suele comprar 108

productos en Span Distrivucionas SAC sin AT D)
comparar precios en olras disvibuidoras?

. P
LUsied suele comprar ios producios de 7

Sipan Distnbuciones SAC por la influencia D()
del vendedor?

¢ Suele comprar los producios de Sipdn
Distribuciones SAC previa planificacon de Ayl D{)
compras?

JUsted suele buscar informacion o
sugerencias de s productos antes de A,M D{ )
compear @n Sipan Distrbuciones SAC?

LUsted suele comparar las caracterisices
de los productos anles de adquirriss en A/M/
Sipén Distribuciones SAC?

o{)
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10.4,Suele comprar los productos en Sipan
Distribuciones  porque  ofrece  vanas
opciones para hacer &l pedido de compra?

\bu D{ )

Comentanos Genarales
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Validacion de calidad de servicio

UNIVERSIDAD
SENOR DE SIPAN

Facultad de Ciencias Empresariales
Escuela Académica Profesional de Administracién

CARTILLA DE VALIDACION NO EXPERMIENTAL POR JUICIO DE
EXPERTOS DE LA ENCUESTA

1 | Nombre del Juez Carolina de Lourdes Falla Gémez

2 | Profesion Administradora

Mayor Grado Académico obtenido | Mg. Gestién del Talento Humano

Experiencia Profesional (en afios) | 8 anos

Institucién donde labora uUss

Cargo Area de investigacion

TITULO DE INVESTIGACION

Calidad de servicio y decision de compra en la empresa Sipan Distribuciones SAC-Chiclayo 2019

Autor: Rubén Calvay Pena

Especialidad: Administracion de empresas

Instrumento evaluado Encuesta

General

Determinar la relacién entre la calidad de servicio y la
decision de compra en la empresa Sipan Distribuciones
SAC-Chiclayo 2019.

Especificos

Identificar el nivel de calidad de servicio en la empresa
Sipan Distribuciones SAC.

Analizar la decision de compra en la empresa Sipan
Distribuciones SAC.

Determinar la relacién de la dimensiones fiabilidad,
tangibilidad, capacidad de respuesta, seguridad y
empatia de la calidad de servicio y la decision de
compra en la empresa Sipan Distribuciones SAC.

Objetivos de la Investigacion
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Anexos

Cuestionario N° 01 sobre Calidad de servicio dirigida a los
clientes de Sipan Distribuciones SRL.

1. Los equipos como carros de despacho, equipos de :N ; o0
comunicacién son de apariencia moderna y en buenas HEE(Encas
condiciones.
2. Los productos adquiridos en Sipan Distribuciones le llegan AR o
Sugerencias

en Gptimas condiciones.

3. Los empleados de despacho de Sipan Distribuciones visten

AN

D()

correctamente uniformados. Sugerencias
4. Los documentos de pedidos son claros y legibles A o()
- g Sugerencias

5. Cuando Sipan Distribuciones promete hacer algo en una ?{ = o)
fecha determinada, lo cumple. Hgcrency
; e Al D()
6. Cuando tiene un problema, Sipan Distribuciones muestra un S s
interés sincero en solucionarlo. pasrereas
A()

T Sipa/n Distribuciones realiza el servicio de entrega bien a la
primera. ¢

Sugerencias..&-.gh
v fonguzie. mas. adesvadie -

oix
enss. Emple

8. La entrega del pedido se realiza respetando el tiempo
pactado.

A
Sugerencias.

D()

9. Los empleados de Sipa'n Distribuciones cuidan que su
pedido llegue en buenas condiciones.

AG

D()

Sugerencias

10. Los vendedores de Sipa'r} Distribuciones le comunican con
exactitud cuéndo se realizara el servicio de entrega del

pedido.

ALK

Sugerencias

D()

11. Los empleados de Sipa’n Distribuciones le proporcionan un
servicio de despacho répido.

AN

Sugerencias

D()
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12. Los empleados de Sipa'n Distribuciones siempre estén ASPK ? o()
dispuestos a ayudarle. Mg =1 Sinias
13. Lbs empleados de Sipa’n Distribuciones nunca estan AS( ) s, Baals _ﬁbzrr \
demasiado ocupados para responder a sus preguntas. R SIS
14. El comportamiento de los empleados de Sipaﬁ ASD( ¥ o
Distribuciones le trasmite confianza. MECTENCHS
1§. Se siente seguro de realizar negociaciones con Sipan AKX D()
Distribuciones. Sugerencias

A D
16. Los empleados de Sipaﬁ Distribuciones suelen ser S(t:’irencias 0
amables con usted. ¢

Al D
17. Los empleados de Sipa’n Distribuciones tienen 513( Pt ()
conocimiento para contestar a sus preguntas. g

bl ad st S mis = ¥ AX D()

18. Sipan Distribuciones le proporciona atencién .
individualizada. Sugerencias

AKX D
19. Sipa’n Distribuciones tiene horarios adecuados para todos S(u)Ferencias ()
sus clientes. ¢

Al) DX

20. Los empleados de Sipa’n Distribuciones son cuidadosos a

Sugerencias....ﬁa.’.\t..".&g

T el A

la hora de entrega de su pedido. pe dide (Iq)
2% Sipa'n Distribuciones se interesa en actuar del modo A(x D()
mas conveniente para usted. Sugerencias

L AY D()
22. Los empleados de Sipan Distribuciones comprenden sus Sugerencias

necesidades especificas.
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UNIVERSIDAD
SENOR DE SIPAN

Facultad de Ciencias Empresariales
Escuela Académica Profesional de Administracién
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Especialidad: Administracion de empresas

Instrumento evaluado

Encuesta

Objetivos de la Investigacion

General

Determinar la relacién entre la calidad de servicio y la
decision de compra en la empresa Sipan Distribuciones
SAC-Chiclayo 2019.

Especificos

Identificar el nivel de calidad de servicio en la empresa
Sipan Distribuciones SAC.

Analizar la decision de compra en la empresa Sipan
Distribuciones SAC.

Determinar la relaciéon de la dimensiones fiabilidad,
tangibilidad, capacidad de respuesta, seguridad y
empatia de la calidad de servicio y la decisién de
compra en la empresa Sipan Distribuciones SAC.
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Anexos

Cuestionario N° 01 sobre Calidad de servicio dirigida a los
clientes de Sipan Distribuciones SRL.

o

1. Los equipos como carros de despacho, equipos de :(’)/ " o()
comunicacién son de apariencia moderna y en buenas Benteiluiay
condiciones.
" P et Ay D()
2. Los productos adquiridos en Sipan Distribuciones le llegan N :
en Gptimas condiciones. pLaabiliinh
A D()

3. Los empleados de despacho de Sipan Distribuciones visten
correctamente uniformados.

Sugerencias

. . Ay D()
4. Los documentos de pedidos son claros y legibles. Sugerencias
A
5. Cuando Sipéan Distribuciones promete hacer algo en una SH;en ! s
fecha determinada, lo cumple. HECEEE IR
¥
: PR, ALY D()
6. Cuando tiene un problema, Sipan Distribuciones muestra un S X
interés sincero en solucionarlo. HEEEnTa
A
7. Sipan Distribuciones realiza el servicio de entrega bien a la S(l;)irencias L
primera. g
8. La entrega del pedido se realiza respetando el tiempo Ay D()
pactado. Sugerencias
bt . ALY D()
9. Los empleados de Sipan Distribuciones cuidan que su Sugerencias
pedido llegue en buenas condiciones.
Al D
10. Los vendedores de Sipan Distribuciones le comunican con S(u)gencias 0
exactitud cuando se realizara el servicio de entrega del g
pedido. 3
’)// ......
Al D
11. Los empleados de Sipan Distribuciones le proporcionan un S(u e 0
servicio de despacho répido. g 4
12. Los empleados de Sipan Distribuciones siempre estan A() o()
: Sugerencias

dispuestos a ayudarle.
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13. Los empleados de Sipan Distribuciones nunca estan

A

demasiado ocupados para responder a sus preguntas. Sugerencias
L
14. El comportamiento de los empleados de Sipan ':(’r s b()
Distribuciones le trasmite confianza. dEcrenc
/.
15. Se siente seguro de realizar negociaciones con Sipan AT D()
Distribuciones. Sugerencias

16. Los empleados de Sipan Distribuciones suelen ser

ALY

D()

amables con usted. Sugerencias
e
. D
17. Los empleados de Sipan Distribuciones tienen ASt),erencias 0
conocimiento para contestar a sus preguntas. g
)(/
. e i : A( D()
18. Sipan Distribuciones le proporciona atencién 5
individualizada. Sugrranciss
AT
ALY 0()

19. Sipan Distribuciones tiene horarios adecuados para todos
sus clientes.

Sugerencias

AR e,
A
20. Los empleados de Sipan Distribuciones son cuidadosos a S(:(erencias B()
la hora de entrega de su pedido. g
N
21. Sipan Distribuciones se interesa en actuar del modo AY D()
mas conveniente para usted. Sugerencias
)//' ......
; e A( D()
22. Los empleados de Sipan Distribuciones comprenden sus Sugerencias

necesidades especificas.
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Anexo 6. Matriz de consistencia

. . s . . . Tipo y disefio de Poblaciony
Titulo Problema Objetivos Hipétesis Variables Dimensiones investigacion muestra
Objetivo general
Determinar la relacion
entre la calidad de Fiabilidad »
servicio y la decision Calidad de Capacidad de Poblacion.
de compraen la Ha: Existe cervicio respuesta La poblacién
empresa Sipan relacién  entre Seguridad estuvo constituida
Distribuciones SAC-  |a calidad de Empatia por una cartera de
Chiclayo 2019. atencién y la 6,000 cllentes_ Qe
decision de la empresa Sipan
(;(Iiug[ esla  Objetivos especificos compra en la Tipo de SD:(t:rlbdumloneg dad
re/acion que —Identificar el nivel de  empresa Sipan investigacion , C6 a cliaa
iste entre la i ici P ' de Chiclayo
EXISLE calidad de servicio en  Distribuciones e yo 'y
CAUDRDDE U, s eroee S SAC Gy
SERVICIO Y IcI0y Distribuciones SAC. 2919 Correlacional
DECISION DE decision de , - encuentran
COMPRAEN LA  COmpraen la Analizar la decision . ) o empadronados en
de comora en la HoO: No existe Disefio de X
EMPRESASIPAN ~ ©TPresa P : i6 i el sistema de
e emoresa Sipan relacion entre investigacion >
DISTRIBUCIONES . SiPan ikl P Ja calidad de : No experimental, ~ 9€stion con el que
Distribucione  Distribuciones SAC. atencion Ia Comportamiento " = ' cuenta la empresa.
s SAC- Determinar la relacion  gecision y de Decision de de compra transversal Muestra.
Chiclayo de la dimensiones compra en la compra Utilizando un
2019? fiabilidad, empresa Sipan Proceso de compra nivel de confianza
tangibilidad, Distribuciones de 95% y un error
capacidad de g AC-Chiclayo de estimacion (_je 5
respuesta, seguridad y 219 %, se ha obtenido

empatia de la calidad
de servicio y la
decision de compra en
la  empresa Sipan
Distribuciones SAC.

una muestra de
361 encuestados.

Fuente: Elaboracién propia
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Anexo 7. Fotos realizando la investigacion

GRANDE, ~
MANIAR,

Figura 4 Encuestando a los clientes de Sipan Distribuciones SAC
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Anexo 8. Instrumentos

Instrumento para la calidad de servicio-Servqual

N° Encuesta:

ENCUESTA PARA EVALUAR LA CALIDAD DE ATENCION EN LA EMPRESA SIPAN
DISTRIBUCIONES SAC-CHICLAYO 2019

Nombre del encuestador:

Fecha: Hora de Inicio: Hora Final:

Estimado usuario (a), estamos interesados en conocer su opinién sobre la calidad de
atencion que recibié en la empresa Sipan Distribuciones SAC. Sus respuestas son totalmente
confidenciales. Agradeceremos su participacion.

DATOS GENERALES DEL ENCUESTADO:

2. Edad del encuestado en afios

Masculino 1
3. Sexo
Femenino 2
Analfabeto
Primaria
4. Nivel de estudio Secundaria

Superior Técnico

g WIN| =

Superior Universitario
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PERCEPCIONES

En la presente encuesta califique las percepciones, que se refieren a la
IMPORTANCIA que usted le otorga a la atencidon que recibié en la empresa Sipan
Distribuciones. Utilice una escala numérica del 1 al 5. Donde equivale a los siguientes
valores:

1. Totalmente en desacuerdo.
2. En desacuerdo

3. Indiferente

4. De acuerdo

N° Preguntas 1(2)3|4| 5

Los equipos como carros de despacho, equipos de
01| E| comunicacién son de apariencia moderna y en buenas

02 | E | Los productos adquiridos en Sipan Distribuciones llegan
limpios y en buenas condiciones

03| g |Los empleados de despacho de Sipan Distribuciones visten
correctamente uniformados.

04| g |Los documentos de pedidos son claros y legibles.

05| E | Cuando Sipan Distribuciones promete hacer algo en una
fecha determinada, lo cumple.

06| E Cuando tiene un problema, Sipan Distribuciones muestra un
interés sincero en solucionarlo.

07 | E | Sipan Distribuciones realiza las entregas de manera rapida

sl E La entrega del pedido se realiza respetando el tiempo
pactado.

09 | E | Los empleados de Sipan Distribuciones cuidan que su pedido
llegue en buenas condiciones.

10 | E [ Los vendedores de Sipan Distribuciones le comunican con
exactitud cuando se realizara el servicio de entrega del
pedido.

11| g|Los empleados de Sipan Distribuciones le proporcionan un
servicio de despacho rapido.

12| g |Los empleados de Sipan Distribuciones siempre estan
dispuestos a ayudarle.

13| g |Los empleados de Sipan Distribuciones nunca estan
demasiado ocupados para responder a sus preguntas.

14 | g | El comportamiento de los empleados de Sipan Distribuciones
le trasmite confianza.

15| g | Se siente seguro de realizar negociaciones con Sipan
Distribuciones.

100



Los empleados de Sipan Distribuciones suelen ser amables

16
con usted.
Los empleados de Sipan Distribuciones tienen conocimiento

17 para contestar a sus preguntas.

18 Sipan Distribuciones le proporciona atencion individualizada

19 Los empleados de Sipan Distribuciones lo trat6 con
amabilidad, respeto y paciencia

20 Usted comprendi6 la explicacion que el personal le brindo
sobre sus pedidos.

71 Sipan Distribuciones se interesa en actuar del modo mas
conveniente para usted.

2 Los empleados de Sipan Distribuciones comprenden sus

necesidades especificas.
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Instrumento de la variable Decision de compra

DATOS GENERALES

Estimado cliente, estamos interesados en evaluar la decision de su compra de

la empresa Sipan Distribuciones SAC.

Edad: .................... SEXO: e

INSTRUCCIONES
Estimado cliente, lea y responda las siguientes preguntas planteadas:

1. ¢La rentabilidad de los productos (Nestle, Elite, Colgate, Suave) es importante

para su decision de compra?

a) Nunca

b) Casi nunca
c) A veces

d) Casi siempre
e) Siempre

2. ¢El precio de los productos es un factor muy importante para comprar en Sipan

Distribuciones SAC?

a) Nunca

b) Casi nunca
c) A veces

d) Casi siempre
e) Siempre

3. ¢Suele comprar productos de una marca en particular en Sipan Distribuciones
SAC?

a) Nunca

b) Casi nunca

c) A veces

d) Casi siempre

e) Siempre

4. ;Con que frecuencia elige los productos en base a descuentos realizados en
Sipan Distribuciones SAC?

a) Nunca

b) Casi nunca

c) A veces

d) Casi siempre
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e) Siempre

5. ¢Con que frecuencia suele comprar los productos en Sipan Distribuciones
SAC sin comparar precios en otras distribuidoras?

a) Nunca

b) Casi nunca
c) A veces

d) Casi siempre
e) Siempre

6. ¢Usted suele comprar los productos de Sipan Distribuciones SAC por la
influencia del vendedor?

a) Nunca

b) Casi nunca

c) A veces

d) Casi siempre

e) Siempre

7. ¢Suele comprar los productos de Sipan Distribuciones SAC previa planificacion
de compras?

a) Nunca

b) Casi nunca

c) A veces

d) Casi siempre

e) Siempre

8. ¢Usted suele buscar informaciéon o sugerencias de los productos antes de
comprar en Sipan Distribuciones SAC?

a) Nunca

b) Casi nunca

c) A veces

d) Casi siempre

e) Siempre

9. ¢Usted suele comparar las caracteristicas de los productos antes de adquirirlas en
Sipén Distribuciones SAC?

a) Nunca

b) Casi nunca

c) A veces

d) Casi siempre

e) Siempre

10. ¢Suele comprar los productos en Sipan Distribuciones porque ofrece varias
opciones para hacer el pedido de compra?

a) Nunca

b) Casi nunca
c) A veces

d) Casi siempre
e) Siempre
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