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RESUMEN

Dentro del desarrollo del presente trabajo de investigacion se busco responder a la
interrogante que planteaba: ¢Cual es la relacién existente entre la calidad de servicio y la
decision de compra de los clientes de la empresa AG y M Contratistas Generales E.I.R.L. -
20227, la misma que dentro de su ejecucién tuvo como objetivo principal el determinar la
relacion existente entre la calidad de servicio y la decision de compra de los clientes de la
empresa AG y M Contratistas Generales E.I.R.L. — 2022. Dentro de la investigacion se empleo
un enfoque cuantitativo, de tipo basico que fue desarrollado dentro de un nivel descriptivo
correlacional, de corte transversal con un disefio no experimental. La poblacién que se tomo
en consideracion estuvo delimitada por los clientes que adquirieron los servicios de la empresa
en los meses de setiembre, octubre, noviembre y diciembre del afio 2021, de donde se obtiene
que la muestra fue de tipo censal ya que se trabajo con las ocho empresas comprendidas dentro
de este periodo. Los instrumentos que se emplearon contaron con la validacion de expertos y
con fiabilidad determinada por el coeficiente del alfa de Cronbach. Los resultados obtenidos al
concluir el estudio terminan confirmando la existencia de una correlacion positiva alta, que
segun el coeficiente Rho Spearman (r = 0.843), y un nivel de significancia (p = 0.009 < 0.05).
El estudio termina concluyendo que existe una correlacion significativa positiva alta entre la
calidad de servicio y la decision de compra, por lo que podemos afirmar que mientras exista
una mejor calidad de servicio esta tendra mayor influencia en la decisién de compra dentro de

los clientes de la empresa AG y M Contratistas Generales E.1.R.L.

Palabras clave: Calidad de servicio y decision de compra.
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ABSTRACT

Within the development of this research work, we sought to answer the question posed:
What is the relationship between the quality of service and the purchase decision of the clients
of the company AG y M Contratistas Generales E.I.R.L. - 2022?, the same that within its
execution had as its main objective to determine the relationship between the quality of service
and the purchase decision of the clients of the company AG and M Contratistas Generales
E.I.LR.L.—2022. Within the research, a quantitative approach was used, of a basic type that was
developed within a descriptive correlational level, cross-sectional with a non-experimental
design. The population that was taken into consideration was delimited by the clients who
acquired the services of the company in the months of September, October, November and
December of the year 2021, from which it is obtained that the sample was of a census type
since it worked with the eight companies included in this period. The instruments that were
used had the validation of experts and with reliability determined by the Cronbach's alpha
coefficient. The results obtained at the conclusion of the study end up confirming the existence
of a high positive correlation, which according to the Rho Spearman coefficient (r = 0.843),
and a level of significance (p = 0.009 < 0.05). The study ends by concluding that there is a high
positive significant correlation between the quality of service and the purchase decision, so we
can affirm that while there is a better quality of service, it will have a greater influence on the
purchase decision within the clients of the company. company AG and M General Contractors
EIRL.

Keywords: Service quality and purchase decision.
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I. INTRODUCCION

Hoy en dia la calidad del servicio se ha convertido en uno de los aspectos fundamentales
dentro de la gestion comercial de las empresas, esto en funcion a los altos niveles de
competitividad que se vienen registrando en los mercados y a los cambios asociados con los
comportamientos de los consumidores, quienes continuamente se muestran mas exigentes
(Cadena et al., 2016). Asi mismo, dentro del &mbito del marketing, de acuerdo a los estudios
que se pueden revisar, se considera a la calidad como uno de los pilares esenciales a tomar en
cuenta dentro de la mejora continua y la misma incide de forma significativa en el rendimiento
y la supervivencia de la organizacion dentro del mercado (Monroy y Urcéadiz, 2018).

Dentro de este contexto, la calidad en el servicio y la satisfaccion del cliente han sido
empleadas dentro del contexto comercial en diversos sectores, de forma tal que las mismas se
han fortalecido y crearon un mayor vinculo por parte del consumidor y las organizaciones
(Monroy y Urcédiz, 2018). Dentro de los sectores de servicio, la calidad ha sido percibida como
un factor determinante a la hora que el consumidor se decide por efectuar una compra y
consecuentemente la misma puede influir en su nivel de satisfaccion sobre el servicio recibido.
Estos aspectos, segun los estudios desarrollados pueden favorecer o perjudicar a una
organizacion, debido a que la calidad depende en gran medida de las fortalezas que pueda
desarrollar la empresa para generar y conservar clientes a largo plazo (Trujillo y Vera, 2017).

Segun lo expresado por Solorzano (2013) la calidad dentro del servicio al cliente es uno
de los puntos mas importantes que se deben cumplir dentro de cada una de las empresas; sin
importar el tamafio de la organizacion, la estructura y la naturaleza de sus operaciones, todas
las organizaciones deben de demostrar la capacidad que tienen para buscar desemperfiarse en
esta area, ya que al ser la primera imagen que se muestra a los clientes, esta ayuda a mantenerse
dentro de la preferencia de los mismos, y si se la misma llega a verse alterada puede convertirse
en una amenaza. Es por este motivo que hoy en dia la atencion que se le otorgue al cliente ha
sido reconocida como la base de las respuestas del comportamiento que otorgue el consumidor,
debido a que la calidad de servicio se ha convertido en un requisito esencial y componente
estratégico, que son atribuidas como ventajas perdurables y diferenciadoras a través del tiempo
para las diversas organizaciones.

Torufo (2016) dentro de su trabajo “Factores que influyen en la decision de compra de
servicios de Mantenimiento para vehiculos en Talleres Pellas Esteli, por el primer semestre del
afio 2016.”, de donde se concluye que el servicio de mantenimiento en Taller Pellas Esteli ha

mostrado un gran impacto para los consumidores del sector y una gran aceptacion ya que la



misma les da la oportunidad a los clientes de garantizar la seguridad al momento de conducir
e incrementar la vida util de sus vehiculos. Segun los supuestos de la investigacion la decision
de compra de los clientes puede verse seriamente afectada debido al aumento de precio de sus
servicios, debido a que las personas que menos ganan se encuentran mas inconformes con los
precios ofrecidos por el taller, es por este motivo que se muestra sumamente importante que el
taller enfoque su estrategia de diferenciacion con el fin de resaltar el valor de su marca y su
servicio de calidad en general, de esta forma el taller debe enfocar su estrategia a un segmento
de clientes que pueda pagar el valor de su servicio. Dentro de la percepcion de calidad por parte
de los clientes, esta se ve fuertemente influida por los tiempos de espera por lo que la
disminucion de tiempos de espera y la gestion que se haga sobre los mismos, se muestra como
un factor fundamental dentro de la mejora del servicio.

Peregrino, Pérez, Mayett y Arvizu (2018) dentro de su trabajo de investigacion titulado
“Factores que influyen en la calidad y decisién de compra de carne res en Chiapas, México”
exponen que en los dltimos afios la competitividad dentro del sector ganadero se ha
incrementado, llevando a los comercializadores a tener que adquirir carne de res con
proveedores de la localidad, los mismos que sacrifican a las reses manteniendo buenas practicas
de higiene y sanidad, dentro de camales privados, con relacion a las carnicerias locales, el
ganado es beneficiado en el camal municipal, incluso en camales clandestinos los mismos que
no cuentan con los mas minimos estandares de calidad e higiene, por lo que ellos recurren a la
competencia desleal dentro de los precios para atraer clientes, el estudio busco conocer los
factores que determinan la eleccion de compra de la carne por parte de las amas de casa de la
ciudad de Huehuetan, Chiapas, México. Esto se logré tomando el desarrollo de una
investigacion tipo exploratoria—descriptiva a un total de 73 amas de casa, las mismas que fueron
seleccionadas por conveniencia. Teniendo como resultado que la textura de la carne (suavidad),
el precio y la accesibilidad al servicio por parte de los empleados son los factores que se
muestran mas importantes al momento de realizar la eleccion de compra.

Chang (2020) dentro de su trabajo de investigacion titulado “La calidad del servicio y
su incidencia en el proceso de decision de compra de los consumidores de pizzas en la ciudad
de Guayaquil” donde se mostr6 como premisa general el establecer la incidencia que tiene la
calidad del servicio dentro del proceso de decision de compra por parte de los consumidores
de pizzas en la ciudad de Guayaquil. La investigacion partié del desarrollo de un estudio no
experimental de tipo correlacional, donde se considerd6 como poblacion a los clientes de las
cadenas que lideran el mercado de pizzerias dentro de la ciudad de Guayaquil, la muestra
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considerd un nivel de significancia del 5%, y un nivel de confianza del 95% con un error
muestral del 5%, realizando encuestas a un total de 503 clientes. Para el levantamiento de la
informacion se aplico la encuesta dirigida, cuyo instrumento estuvo validado por expertos y
mediante el coeficiente de correlacion de Spearman. Los resultados fueron procesados con el
uso de un software estadistico, y los mismos evidenciaron un nivel de fiabilidad entre aceptable
y excelente. Se termino identificando la existencia de una correlacion positiva media entre las
variables, lo que finalmente permitié validar la hip6tesis formulada.

Flores (2019) dentro de su trabajo “Influencia de la calidad de servicio en la decision
de compra de servicios funerarios en la ciudad de Chiclayo en el 2017”. Donde el estudio tuvo
como fin determinar la influencia que ejerce la calidad de servicio al iniciar el proceso de
decision de compra de servicios funerarios, manteniendo como objetivo general el determinar
la influencia de la calidad del servicio al momento de adquirir los servicios funerarios en la
ciudad de Chiclayo; manteniendo como objetivos especificos el identificar el nivel de calidad
de los servicios funerarios en la ciudad de Chiclayo, el determinar la decision de compra y
adquisicion de los servicios funerarios en la ciudad de Chiclayo y a la vez establecer el nivel
de influencia de la calidad de servicio en la decision de compra de un servicio funerario en la
ciudad de Chiclayo, en el afio 2017. La investigacion se muestra de tipo explicativo segun el
fin al que planteo llegar, aplicando conocimientos dentro de la practica para provecho de la
sociedad. La poblacion estuvo compuesta por 60 clientes de empresas de rubro funerarios
dentro de la ciudad de Chiclayo. Donde se termin6 concluyendo que la dimension de calidad
interactiva que mantiene el colaborador de la empresa influye directamente en la decision de
compra final, mientras que la calidad corporativa, asi como la calidad fisica influyen de manera
menos significativa en relacion a la calidad interactiva.

Pena (2020) en su trabajo de investigacion titulado “Calidad de servicio y decision de
compra en la empresa Sipan Distribuciones SAC - Chiclayo 20197, la misma que tuvo como
objetivo determinar la relacion existente entre la calidad y la decision de compra dentro de la
empresa Sipan Distribuciones SAC. La investigacion fue de tipo correlacional-cuantitativo y
conto con un disefio no experimental de corte trasversal. El instrumento utilizado fue la
encuesta, obteniendo como resultados que existe relacion positiva entre la calidad de servicio
y la decision de compra en la empresa Sipan Distribuciones SAC, manteniendo un nivel de
significancia de 0,000<0,05; donde se establece una correlacidn positiva entre la calidad de
servicio y la decision de compra centro de los clientes de la empresa Sipan Distribuciones SAC,
con un valor de correlaciéon de Pearson (R=,649). Por lo que se concluye que la calidad de
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servicio, se encuentra en procesos de mejora debido a que aun existen aspectos positivos
referentes a los elementos que se muestran como tangibles dentro de la empresa, buena empatia
del personal y capacidad de respuesta; sin embargo, la seguridad y la fiabilidad se muestran
como factores que adn no llegan a cubrir las expectativas de los clientes.

Espejo (2019) dentro de su trabajo de investigacion “Relacion de la calidad del servicio
en la decision de compra de uniformes para profesionales de la salud en la ciudad de Trujillo,
20187, donde la investigacion tuvo como objetivo principal el determinar la relacion existente
entre la calidad del servicio y la decision de compra de uniformes para los profesionales del
sector salud en la ciudad de Trujillo, 2018. Esto como respuesta al problema planteado de
descubrir la relacion existente entre la calidad del servicio y la decision de compra de uniformes
para los profesionales del sector salud dentro de la ciudad de Trujillo. El trabajo se realiz6 bajo
un enfoque cuantitativo, no experimental y correlacional, para el mismo se utilizé un
cuestionario para realizar la recopilacion de informacién y se tom6 como tamafio de muestra a
los diversos profesionales de la salud tomando la informacién brindada por los colegios
profesionales de la ciudad de Trujillo. La conclusion de la investigacion determind que la
relacion mostrada entre ambas variables es positiva y significativa dentro de los profesionales
de la salud en la ciudad de Trujillo en el afio 2018.

Vilcatoma (2020) en su trabajo de investigacion titulado “La calidad del servicio y la
satisfaccidn de los estudiantes de la Unidad de Posgrado de la Facultad de Ingenieria Mecénica
— UNCP” el que tuvo como objetivo determinar la relacion existente entre las variables calidad
de servicio y la satisfaccion de los estudiantes; tomando como hipotesis general la existencia
de una relacion positiva entre ambas variables. Teniendo como método de investigacion el
especifico descriptivo correlacional. El instrumento que se utilizo fue el modelo Servqual, su
aplicacion se realizdé con una aplicacién a una muestra conformada por 51 estudiantes
matriculados durante el periodo académico 2019 - Il. Para realizar el procesamiento de los
datos se utiliz6 la estadistica descriptiva e inferencial, usando la prueba “r”” de Pearson la misma
que describe una fuerza de asociacion entre las variables de calidad de servicio y satisfaccion
de los estudiantes de 0.276; lo que termina por indicar que existe una correlacion positiva débil
entre ambas variables.

Para el desarrollo de la variable independiente calidad de servicio se citan a los
siguientes autores:

Albertch (1987, como se cité en Flores, 2019) disefié el modelo del Triangulo de

Servicio centrandose en la hipotesis de ofrecer al cliente lo que realmente necesita comprar, su
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estrategia descrita depende de 10 estandares: entender al cliente por sus preferencias y como
individuo, aplicar momentos que describan de la verdad a la disposicion de la evaluacion, de
la calidad en el servicio brindado, el articulo y el costo, poder manipular la boleta de
calificaciones del cliente, investigar la vista de los clientes, el comunicacion boca a boca,
manejar las vistas generales concentradas en el: ;cuando?, ;por qué? ;como?, examinando los
datos, aportando ideas y cerrar el ciclo. Albretch, termina aportando al servicio el modelo de
los tridngulos internos y externos donde se basa los fundamentos de la teoria de servicio. Los
mismos muestran los componentes clave para la organizacion de las administraciones y su
interrelacion. En la parte superior del triangulo, encontramos a la estrategia de servicio, la
misma describe las funciones del personal de servicio, el lado derecho del triangulo representa
a los empleados que se encuentran en primera linea y el personal de gerencia, en la parte
izquierda se grafica el sistema que permite al personal dar el servicio al cliente, el mismo que
debe ser amigable, adaptado a servir al cliente y no a la organizacion y facilitar que el sistema
se ajuste a sus necesidades. Finalmente termina mostrando al cliente como el factor mas
importante dentro de toda organizacion. Esta teoria nos permite enfocarnos en venderle al
cliente lo que realmente necesita comprar para lograr satisfacer sus necesidades.

Juran (1986, como se cito en Flores, 2019) propuso el desarrollo de la trilogia para
lograr una correcta gestion de calidad en las empresas, la misma que se puede alcanzar a través
de una trilogia de procesos: en primer lugar la planificacién de la calidad basada en desarrollar
lo que el cliente precisa, ya sea un producto o un servicio, y de este modo poder satisfacerlo,
en segundo lugar el control de calidad seré quien suministre los modelos de calidad que seran
usados para la evaluacién y por dltimo la mejora de la Calidad que generalmente nace de la
deteccion de errores, hallar estos errores y conocer su origen nos va a permitir encontrar una
oportunidad de mejora dentro del desarrollo del proceso, Esta teoria es incluida dentro de la
investigacion ya que expone un proceso por el cual las empresas pueden lograr una mejor
calidad de servicio.

Viveros (2002, como se citd en Flores, 2019) baso el desarrollo de su teoria a conseguir
la mayor calidad en el proceso de creacion de un producto o servicio, estableciendo para esto
13 reglas: la realizacion de las cosas directamente desde la primera ejecucion, la satisfaccion
de las necesidades del cliente, descubrir los arreglos omitiendo los pasos en falso, tener una
actitud optimista, tener un correcto manejo de los demas, ser oportuno en el cumplimiento de
las asignaciones, estar en el momento correcto, desarrollar un trabajo en conjunto con sus

socios, descubrir como percibir nuestros errores e intentar corregirlos, ser modesto al momento
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de aprender e instruir a otros, ser ordenado con los dispositivos y el grupo de trabajo, ser
confiable y crear confianza en los demas. Se toma en cuenta esta teoria ya que el fin sera lograr
mayor eficiencia dentro de las empresas para poder brindar un mejor servicio de calidad.

Para el desarrollo de la variable dependiente decision de compra se citan a los siguientes
autores:

Kotler y Armstrong (2008, como se citd en Flores, 2019). Dentro de su teoria de
decision de compra se enfocan en el procedimiento del desarrollo de la eleccion de compra, la
misma que depende del analisis de como los clientes llegan a decidir comprar un articulo o
adquirir un servicio. Este procedimiento de eleccion de compra esta compuesto por 5 fases a
través de las cuales los usuarios experimentan cada ocasion de compra: en primer lugar el
reconocimiento de las necesidades, afirmando que el procedimiento de compra comienza,
donde la persona percibe una necesidad y esto ser visto de tal forma que se convierta en una
inspiracion o impulso para satisfacerla y se proceda a la siguiente etapa, en segundo lugar la
busqueda de informacion, en esta fase el comprador inicia la exploracion en varios medios
prestando mayor atencion a los datos que percibe sobre el articulo, percibiendo informacion de
contactos cercanos (familiares, comparieros, colegas y conocidos), de fuentes comerciales
(promociones), las fuentes pablicas y fuentes empiricas, en tercer lugar la evaluacion de
alternativas, en esta fase todos los datos obtenidos son utilizados para pensar en las diferentes
que ofrece el mercado, en cuarto lugar la decisién de compra, en esta fase el comprador decide
dentro de las opciones cual es la que mejor aborda sus problemas y compra el articulo, y por
ualtimo la fase de comportamiento posterior a la compra, en esta etapa del procedimiento los
compradores realizan las actividades adicionales después de la compra, en base a su
cumplimiento o insatisfaccion creada por la adquisicion del articulo, determinada por la
relacion que se establece entre los deseos del comprador y el desempefio del articulo. Por lo
expuesto se afirma que la satisfaccion del consumidor es la manera de mantener y fidelizar a
los clientes, quienes terminaran comprando otro articulo y hablaran de forma positiva sobre el
desempefio del producto, sin embargo, un cliente no satisfecho termina teniendo un enfoque
negativo que por lo general es mayor que las positivas y, dafian las actitudes de los
consumidores hacia una marca especifica. Esta teoria nos permite conocer las fases del proceso
de decision de compra por la que pasan los consumidores de distintos servicios.

Marshall (1920, como se cit6 en Flores, 2019) dentro de su teoria econémica considera
que el consumidor centra su proceso de decision en un enfoque de manera racional y

consciente, lo cual le termina brindando el conocimiento y poder para lograr satisfacer sus
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necesidades, dado que termina fijandose en la relacion costo - beneficio Ilegando a cancelar el
importe monetario elevado por un producto o servicio que le otorgue mayor utilidad. Ademas,
indica que muchos de los deseos que experimenta el consumidor para satisfacer alguna de sus
necesidades son meramente psicologicos. Esta teoria nos permite identificar que dentro del
proceso de decision de compra el precio viene a ser un factor muy importante, el cual siempre
que otorgue un mayor valor agregado con relacion al precio siempre sera aceptado.

Veblen (1899 como se citd en Flores, 2019) dentro de su teoria psicoldgica-social centra
su modelo, destacando basicamente al comprador como un individuo que se ve influenciado
por el entorno, dependiendo de las inclinaciones que desarrolla, de su gusto y personalidad; la
adquisicion de productos puede entonces verse influenciada por las clases altas y los deseos de
ser parte de los grupos sociales de clase alta, y en muchas ocasiones la conducta del comprador
también se ve influenciada por cémo se distinga el articulo, ya que desea recibir un pensamiento
mas notable dentro de su grupo social donde crea, por Gltimo, el factor familiar, la culturay las
referencias terminan influenciando fuertemente dentro de su conducta. Veblen termina
caracterizando los distintos grupos de influencia que existen en la sociedad: la cultura que esta
caracterizada como el complejo de imégenes y artificios que son creados por el hombre, y que
se propagan de una generacion a otra como determinantes y controladores de conducta, la
subcultura como el punto en el cual el estilo de vida crea, y en general se terminara volviendo
cada vez mas heterogéneo, las clases sociales como determinante sociocultural de los
discernimientos y conducta de la persona impactando cuando el individuo recibe estandares de
conducta cada vez mas percibidos dentro de una escala determinada, los grupos de referencia
como los encuentros en los que el individuo desea tener un lugar, ya que el mismo se relaciona
con ellos, impactando de manera definitiva, en cuanto los individuos ven la manera por la cual
entrar a dicha clases social, los grupos de Convivencia, la familia mostraréa el tipo de articulos
que cada pariente esté interesado en adquirir lo que indica el trabajo que desempefia cada uno,
desempefiando una actividad alternativa en el papel de compra y el individuo, que terminara
mostrando contrastes constructivos o contrarios de acuerdo con las experiencias y la estructura
mental de cada individuo. Este modelo describe los diversos impactos que influyen en el
comprador al decidirse por las diferentes opciones de compra.

Maslow (1943 como se cito en Flores, 2019) dentro de su teoria de las jerarquias basa
su analisis en las necesidades humanas, las cuales conforme se van satisfaciendo comenzando
por las mas basicas, los seres humanos comienzan a desarrollar necesidades y deseos mas

elevados. Describiendo a estas necesidades como una pirdmide de 5 niveles; las necesidades
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fisiolégicas o bésicas, la ausencia de seguridad, las necesidades de afiliacion o sociales, la
ausencia de estima y por ultimo la autorrealizacion que se muestra como la necesidad
psicoldgica mas elevada del ser humano. Esta teoria es considerada dentro de la investigacion
ya que la misma ahonda més en especifico sobre cuéles son las necesidades que el consumidor
buscara satisfacer a lo largo de su vida.
Para el desarrollo de la presente tesis se plantea como problema general:
e ;Cudl es larelacion existente entre la calidad de servicio y la decision de compra
de los clientes de la empresa AG y M Contratistas Generales E.I.R.L. - 2022?
Como problemas especificos:
e ;Cual es la relacion existente entre la calidad fisica y la decisién de compra de
los clientes de la empresa AG y M Contratistas Generales E.l.R.L. - 2022?
e ;Cual es la relacion existente entre la calidad corporativa y la decision de
compra de los clientes de la empresa AG y M Contratistas Generales E.l.R.L. -
2022?
e ;Cudl es larelacion existente entre la calidad interactiva y la decision de compra
de los clientes de la empresa AG y M Contratistas Generales E.I.R.L. - 2022?
La investigacion se justifica con la idea de buscar el desarrollo del conocimiento en
funcién a la relaciéon que presentan la calidad de servicio y la decision de compra, ya que las
fuentes consultadas nos hablan de una gran incidencia de la calidad de servicio sobre la decision
de compra, lo que permite aseverar que el desarrollo de la calidad de servicio traera consigo un
mayor nimero de clientes 0 un mayor numero de adquisiciones por parte de los clientes ya
existentes, por lo que considero que es de vital importancia mejorar la calidad de servicio dentro
de las organizaciones buscando su supervivencia y desarrollo dentro de un mercado ya
existente, dentro del campo practico la presente investigacion termina presentando diversas
herramientas que permitirdn medir con mayor eficiencia la calidad de servicio y la decision de
compra, las cuales podran ser tomadas como guia para el uso de diversas empresas, dentro de
la parte metodoldgica los resultados que se obtuvieron forman parte del proceso cierto de la
investigacion cientifica, tomando a estos principios como guia para el desarrollo de la
investigacion y la misma a futuro podrd ser tomada como punto inicial de futuras
investigaciones, quedando como base para comprender la que se ha de establecer entre la
calidad de servicio y la decision de compra dentro de los diversas organizaciones.

Por lo que se plantea como objetivo general:
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Determinar la relacion existente entre la calidad de servicio y la decision de
compra de los clientes de la empresa AG y M Contratistas Generales E.l.R.L. —
2022.

Como objetivos especificos:

Determinar la relacién existente entre la calidad fisica y la decision de compra
de los clientes de la empresa AG y M Contratistas Generales E.I.R.L. — 2022.
Determinar la relacion existente entre la calidad corporativa y la decision de
compra de los clientes de la empresa AG y M Contratistas Generales E.l.R.L. —
2022.

Determinar la relacién existente entre la calidad interactiva y la decisién de
compra de los clientes de la empresa AG y M Contratistas Generales E.I.R.L. —
2022.

Como hipotesis general:

Existe una relacion positiva entre la calidad de servicio y la decision de compra
de los clientes de la empresa AG y M Contratistas Generales E.I.R.L. — 2022.

Como hipotesis especificas:

Existe una relacion positiva entre la calidad fisica y la decision de compra de
los clientes de la empresa AG y M Contratistas Generales E.I.R.L. — 2022.
Existe una relacion positiva entre la calidad corporativa y la decision de compra
de los clientes de la empresa AG y M Contratistas Generales E.I.R.L. — 2022.
Existe una relacion positiva entre la calidad interactiva y la decision de compra

de los clientes de la empresa AG y M Contratistas Generales E.I.R.L. — 2022.

17



Il. METODO

Al momento de realizar la investigacion se busco emplear una combinacion entre el
método universal, método general y método especifico; se utilizé el método cientifico ya que
el mismo es el método de investigacion que se utilizd principalmente para determinar la
relacion existente entre la calidad de servicio y la decision de compra dentro de la empresa AG
y M Contratistas Generales E.I.R.L., es mediante este método que se observd la relacion que
existe entre ambas variables. También se utilizé el método deductivo que parte de lo general a
lo particular, buscando en todo momento proporcionar las premisas, bases o fundamentos que
garanticen la veracidad de la conclusion y la credibilidad de la investigacion, y el método
analitico-sintético, que segun Bernal (2016) estudia los hechos, iniciando con la
descomposicion del objeto de estudio en cada una de sus partes para de esta forma poder
estudiarlas en forma individual (andlisis), y luego las mismas se integran para poder ser

estudiadas de manera holistica e integral (sintesis).

Bunge (1979, citado en Pefia de Padilla, 2020) manifiesta que el método general hace
referencia al conjunto de procedimientos establecidos que tomando de base a los instrumentos
0 técnicas necesarias busca examinar y solucionar un problema o un conjunto de problemas de

investigacion.

2.1. Tipo y disefio de investigacion

La investigacion es de tipo basico porque la misma se planted conocer y responder los
problemas tedricos que se encontraron orientados a describir, explicar y predecir la realidad, el
trabajo de investigacion dentro de su concepcion es de nivel descriptivo de tipo correlacional
ya que como tal busca explicar las caracteristicas de las variables (calidad de servicio y decision
de compra) dentro de la empresa AG y M Contratistas Generales E.1.R.L., sobre los cuales,
Hernandez Fernandez, y Baptista (2014) manifiestan que el desarrollo de los estudios
descriptivos busca especificar propiedades, caracteristicas y perfiles de personas, objetos o
cualquier otro fendmeno que puedan encontrarse sometidos a un proceso de andlisis, por lo
tanto se pretende obtener informacion de forma independiente o conjunta sobre aquellos
conceptos y las variables en estudio.

El trabajo de investigacion mostré un disefio no experimental de clasificacién
transeccional del tipo correlacion. El disefio no experimental opera cuando las investigaciones
recopilan datos en un solo momento (Hernandez et al., 2014, p. 154). Por ello se buscé analizar

ambas variables (calidad de servicio y decision de compra) dentro de la empresa AG y M
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Contratistas Generales E.I.R.L. en un tiempo y momento establecido con el fin de obtener

resultados descriptivos.

2.2. Operacionalizacion de variables

Tabla 1
Operacionalizacion de las variables

VARIABLES DEFINICION DIMENSIONES DEFINICION INDICADORES
Forma de trabajo por la cual Hace referencia al aspecto  Instalaciones tangibles
las empresas privadas, Calidad fisica fisico y estructura de la Instalaciones
abiertas y sociales buscan empresa intangibles
garantizar el pleno Accesibilidad
cumplimiento con sus . . Confiabilidad
~ Variable . clientes, ta?to inte;rno_s como Calidad quaecgerr?:zengﬁ?n?elz é:]t?g%ne Sequridad
independiente:  externos, el cumplimiento es corporativa | Velocidad de respuesta
Calidad de significativo para que los a empresa Credibilidad
servicio clientes sigan consumiendo redibrli a-
el articulo o la Competencia
ini i i .. Cortesia
administracion ofrec_lda yno . Interaccion entre el personal .
solo eso, que recomiendan a Calidad Conocer al cliente
. . . . de la empresa y el .
diferentes clientes (Flores, interactiva consumidor Aseguramiento
2017). Empatia
. Factor influyente dentro del Influencia de grupos de
~ Proceso de eleccion Factor social consumidor a través de los  referencia
dlmportanju? pgsttlarlor ala grupos a los cuales Opinién de la familia
Varisble e un articlo o seniclo, pertenezca Roles y estatus
S - . ’ Factor influyente con Situacion econémica
dSpepq!en;e. Con‘;’t'tuld%dﬁ varlasl etap:as 4 Factor personal  respecto a los datos de vida
ecision de raves de las cuales € del consumidor Estilo de vida
compra comprador experimenta Motivaci
elegir el articulo que mejor Fact Factor influyente con otivacion
se adapta a sus necesidades aclor respecto a su relacién con la Sentimientos
psicoldgico Percepcion

(Flores, 2017).

sociedad

Aprendizaje

Nota. Esta tabla muestra la operacionalizacion de las variables empleadas dentro del

estudio.

2.3. Poblacién muestra y muestreo

La poblacién que se tomo para el desarrollo del estudio estuvo delimitada por los

clientes que tomaron los servicios de la empresa en los meses de setiembre, octubre, noviembre

y diciembre del afio 2021, los cuales fueron registrados dentro de los registros contables de la

empresa con las facturas de la serie EO01 — 190 hasta la EO01 — 209, de donde se obtiene que

la muestra sera de tipo censal ya que se trabajara con las ocho empresas comprendidas dentro

de este periodo, como se muestra a continuacion:
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Tabla 2

Listado de empresas comprendidas dentro del estudio

Ne MONTO FECHA

FACTURA RUC CLIENTES FACTURADO FACTURA  MES
CONSORCIO ARQUITECTOS & INGENIEROS

E001-190 20486893029 SOCIEDAD ANONIMA CERRADA S/.50,000.00 07/09/2021
EMPRESA DE SERVICIOS GENERALES

E001-191 20602703704 DARLETH S.A.C. S/.25960.00 08/09/2021 Setiembre
EMPRESA DE SERVICIOS GENERALES

E001-192 20602703704 DARLETH S.A.C. S/.25.960.00 08/09/2021

E001-193 20602023126 R.S. CHING CONSTRUCTORESE.ILR.L.. S/.40,738.34  30/09/2021

E001-194 20486764997 GRUPO SALGUEE.ILR.L. S/.100,000.00  06/10/2021
CONSORCIO ARQUITECTOS & INGENIEROS

E001-195 20486893029 SOCIEDAD ANONIMA CERRADA S/.57,303.44 08/10/2021
EMPRESA DE SERVICIOS GENERALES

E001-196 20602703704 DARLETH S.A.C. S/.25,960.00 17/10/2021 Octubre

E001-197 20603588844 CORPORACION SEHOVER S.A.C. S/.12,950.00  19/10/2021

E001-198 20603588844 CORPORACION SEHOVER S.A.C. S/.27,427.92  25/10/2021

E001-199 20509586986 CONALVIAS CONSTRUCCIONES S.A.C. S/.20,489.52  27/10/2021

E001-200 20602023126 R.S. CHING CONSTRUCTORESE.IR.L.. S/.40,738.34  10/11/2021
CONSORCIO ARQUITECTOS & INGENIEROS

E001-201 20486893029 SOCIEDAD ANONIMA CERRADA S/.50,000.00 11/11/2021 _

E001-202 20604743126 CONSORCIO OXAPAMPA 80,000.00S/. 28/11/2021 'oviembre

E001-203 20602023126 R.S. CHING CONSTRUCTORESE.ILR.L.. S/.40,738.34  29/11/2021

E001-204 20509586986 CONALVIAS CONSTRUCCIONES S.A.C. S/.52.489.52  30/11/2021

E001-205 10200751685 SALVATIERRA PORRAS PAUL GERARDO S/.110,920.00 04/12/2021

E001-206 10200751685 SALVATIERRA PORRAS PAUL GERARDO S/.38.440.44  23/12/2021

E001-207 10200751685 SALVATIERRA PORRAS PAUL GERARDO S/.85,730.50 31/12/2021 Djciembre

E001-208 20604743126 CONSORCIO OXAPAMPA S/.248588.22 31/12/2021
CONSORCIO ARQUITECTOS & INGENIEROS

E001-209 20486893029 SOCIEDAD ANONIMA CERRADA S/.17.478.16  31/12/2021

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

Nota. Esta tabla muestra el listado de empresas comprendidas dentro del estudio.

Segun Fernandez y Fernandez (2009), dentro de su libro de estadistica aplicada

manifiestan que existen muchos procedimientos aptos para recoger la informacion, dentro de

los cuales el investigador debe elegir aquellos que méas se adapten a las circunstancias

dependiendo del tipo de investigacion.

. Entrevista personal: Se aplicaron entrevistas a los clientes de la empresa para de

este modo obtener los datos necesarios.

. Encuestas: Se elaboraron dos cuestionarios, con los cuales se busca responder a

la calidad de servicio y a la decision de compra de la empresa AG y M

Contratistas Generales E.I.R.L.
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El cuestionario de calidad de servicio cuenta con quince items y el de decision de
compra con siete items, ambos presentan como opciones de respuesta planteadas: (1)
Totalmente en desacuerdo, (2) En desacuerdo, (3) Ni de acuerdo ni en desacuerdo, (4) De
acuerdo, (5) Totalmente de acuerdo.:

Tabla 3

Prueba de confiabilidad de la variable calidad de servicio

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de Cronbach N de elementos

,908 15

Nota. Esta tabla muestra la prueba de confiabilidad de la variable calidad de servicio.
Tabla 4

Prueba de confiabilidad de la variable fidelizacion del cliente

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de Cronbach N de elementos

,945 7

Nota. Esta tabla muestra la prueba de confiabilidad de la variable decision de compra.

Los resultados obtenidos a través del analisis del coeficiente del alfa de Cronbach en
ambos instrumentos mostraron 0,908 y 0,945 respectivamente, por lo que podemos afirmar que
los dos instrumentos analizados tienen un valor por encima del 0.8, determinando que ambos
son confiables en relacion a su consistencia interna.

Tabla5s

Validacion por parte de expertos del cuestionario de calidad de servicio
INDICADORES Lopez M. Vilca R. Ponce G.

Claridad 80 90 80
Objetividad 80 95 80
Actualidad 90 90 90
Organizacion 85 95 85
Suficiencia 85 85 85
Intencionalidad 80 95 80
Consistencia 85 90 85
Coherencia 80 95 80
Metodologia 85 95 85
Pertinencia 85 95 85

Nota. Esta tabla muestra la validacion por parte de expertos del cuestionario de

calidad de servicio.
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Tabla 6

Validacion por parte de expertos del cuestionario de fidelizacion del cliente

INDICADORES Lopez M. Vilca R. Ponce G.

Claridad 80 95 80
Objetividad 80 95 80
Actualidad 85 95 85
Organizacion 80 90 80
Suficiencia 85 95 85
Intencionalidad 80 90 80
Consistencia 85 95 85
Coherencia 80 95 80
Metodologia 80 95 80
Pertinencia 80 95 80

Nota. Esta tabla muestra la validacion por parte de expertos del cuestionario de

fidelizacion del cliente.

La validacion de expertos muestra que ambos cuestionarios cuentan con visto bueno
para ser aplicados dentro del desarrollo de la investigacion.
2.5. Procedimiento

Una vez se conto con la seleccion del disefio de investigacion y la muestra correcta a
tomar para el desarrollo del estudio de acuerdo a los problemas planteados que estan en estudio,
se realizé el proceso de recoleccidn de datos con respecto a las dos variables planteadas (calidad
de servicio y decision de compra) planteadas en el desarrollo de la investigacion, se determind
que los datos se obtendrian mediante la toma de dos encuestas dentro de los clientes de la
empresa AG y M Contratistas Generales E.I.R.L., buscando en todo momento que el recojo de
la informacion permita tomar los mismos evitando la posibilidad de sesgos tratando que los
mismos sean confiables, validos y objetivos, se prepararon los datos para que los mismos
puedan ser analizados con el fin de poder responder al planteamiento del problema, teniendo
siempre presente las variables y sus definiciones operacionales.
2.6. Método de analisis de datos

Para el analisis de datos se ha planteado inicialmente identificar las variables a ser
contrastadas dentro de las hipotesis que fueron planteadas, después se tuvo que armar una
matriz tripartita en base a los datos obtenidos, después de esto se procedio a procesar los datos
mediante tablas y gréaficos que permitieron analizar la informacidn recolectada, para finalmente
interpretar los datos, todo este proceso se realiz6 teniendo el apoyo del Microsoft Excel y SPSS
(Statistical Package for Social Science), se busc6 comprobar las diferentes hipdtesis que

tuvieron como fin explicar el fendmeno de estudio dentro del estudio.
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2.7. Aspectos éticos

Para el desarrollo de la presente investigacion se adoptaron como principios éticos el
adecuado disefio de la investigacion, ya que en todo momento se siguieron los protocolos de
investigacion estructurados de forma correcta, un correcto uso de los recursos con los cuales
se contd, se mantuvo la confidencialidad el anonimato e intimidad de todos los participantes
dentro del estudio, ninguno de los sujetos fue sometido a coaccién u obligado a participar de
manera forzada y por Gltimo se tuvo en cuenta el respeto de la dignidad de los seres humanos
que formaron parte de la presente investigacion, contando con el consentimiento de cada una
de las personas que participaron del estudio y quienes tuvieron conocimiento de los riesgos y

posibles consecuencias de los datos recabados.
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I1l. RESULTADOS
A continuacién, se presentan las graficas y resultados que se obtuvieron dentro de las
encuestas realizadas con respecto a la variable calidad de servicio acompafiadas de su
respectiva interpretacion, tomando en consideracion que la variable calidad de servicio trabajo
con las dimensiones: calidad fisica, calidad corporativa y calidad interactiva.

Figura 1

Resultados de la variable calidad de servicio
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30.00% 25.00%

20.00%
12.50%

10.00%
0.00% 0.00%
0.00%

Muy bajo Bajo Medio Alto Muy alto

Nota. Esta figura muestra los resultados obtenidos con respecto a la variable calidad de

servicio.

Como se aprecia en la figura 1, se determina que la calidad de servicio que ofrece la
empresa es percibida como alta con un 62.50%, como media 25.00%, como bajo con un 12.50%
y como muy bajo o0 muy alto con un 0.00%. Donde se puede terminar de afirmar que la calidad
de servicio es percibida con en un nivel alto con un valor de 62.50%.

Figura 2
Resultados con respecto a la dimensién calidad fisica
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Nota. Esta figura muestra los resultados obtenidos con respecto a la dimension calidad
fisica.
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Como se aprecia en la figura 2, se determina que la dimensién calidad fisica de la
variable calidad de servicio que ofrece la empresa es percibida como alta con un 62.50%, como
media 25.00%, como bajo con un 12.50% y como muy bajo o muy alto con un 0.00%. Donde
se puede terminar de afirmar que la calidad fisica es percibida con en un nivel alto con un valor
de 62.50%.

Figura 3

Resultados con respecto a la dimensién calidad corporativa
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Nota. Esta figura muestra los resultados obtenidos con respecto a la dimension calidad

corporativa.

Como se aprecia en la figura 3, se determina que la dimensidn calidad corporativa de
la variable calidad de servicio que ofrece la empresa es percibida como alta con un 62.50% y
como media 37.50%, mientras que los niveles bajo, muy bajo o muy alto cuentan con un 0.00%.
Donde se puede terminar de afirmar que la calidad corporativa es percibida con en un nivel alto
con un valor de 62.50%.

Figura 4
Resultados con respecto a la dimensién calidad interactiva

70.00%
62.50%
60.00%
50.00%
40.00% 37.50%
30.00%
20.00%
10.00%

0.00% 0.00% 0.00%
0.00%

Muy bajo Bajo Medio Alto Muy alto

Nota. Esta figura muestra los resultados obtenidos con respecto a la dimension calidad

interactiva.
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Como se aprecia en la figura 4, se determina que la dimensidn calidad interactiva de la
variable calidad de servicio que ofrece la empresa es percibida como alta con un 62.50% y
como media 37.50%, mientras que los niveles bajo, muy bajo o muy alto cuentan con un 0.00%.
Donde se puede terminar de afirmar que la calidad interactiva es percibida con en un nivel alto
con un valor de 62.50%.

Figura 5

Resultados de la variable decision de compra
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Nota. Esta figura muestra los resultados obtenidos con respecto a la variable decisién

de compra.

Como se aprecia en la figura 5, se determina que la decisién de compra con respecto a
la empresa es percibida como alta con un 50.00%, como media 37.50%, como bajo con un
12.50% y como muy bajo o muy alto con un 0.00%. Donde se puede terminar de afirmar que
la decision de compra con respecto a la empresa es percibida con en un nivel alto con un valor
de 50.00%.

Para poder realizar el proceso de la contrastacion de las hipétesis planteadas dentro del
estudio se plantearon en primer lugar las hipétesis nulas, las mismas que asumian la no
existencia de correlacion entre las variables, teniendo por otro lado el planteamiento de las
hipotesis alternas, el cual se dio planteando la existencia de correlacion entre ambas variables,
tomando como nivel de significancia de a el 0.05, y se trabajo con un nivel de confiabilidad
del 95%, definiendo como regla para la toma de decision el rechazar las hipotesis nulas cuando
la significancia observada posea un valor menor a a, y tomando la decision de no rechazar la

misma cuando el valor observado (p) posea un valor superior a a.
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Contrastacion de la hip6tesis general
Tabla 7

Correlacion de Spearman entre calidad de servicio y decisién de compra

Correlaciones

Calidad de Decision de
servicio compra
Rho de Spearman Calidad de servicio Coeficiente de correlacién 1.000 .843™
Sig. (bilateral) . .009
N 8 8
Decision de compra Coeficiente de correlacién .843" 1.000
Sig. (bilateral) .009
N 8 8

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

Nota. Esta tabla muestra los resultados en la Correlacion de Spearman entre calidad de

servicio y decision de compra.

Los datos obtenidos por medio de la correlacién de Spearman entre la calidad de
servicio y la decision de compra, nos dan informacion suficiente para rechazar la hipdtesis nula
que afirmaba que entre ambas variables no existia relacion y se acepta la hipotesis alterna que
mantiene la idea de que ambas variables se relacionan de forma positiva. Debido a que la tabla
5: muestra un valor de p (0.009) el mismo que es menor a 0.05, y el valor obtenido dentro del
coeficiente de correlacion es igual a = 0,843** lo cual indica la existencia de una correlacion
positiva alta entre la calidad de servicio y la decision de compra.

Contrastacion de la hipotesis especifica uno

Tabla 8
Correlacion de Spearman entre calidad fisica y decision de compra

Correlaciones

Decision de
Calidad fisica compra
Rho de Spearman Calidad fisica Coeficiente de correlacion 1.000 .843"
Sig. (bilateral) . .009
N 8 8
Decision de compra Coeficiente de correlacion .843™ 1.000
Sig. (bilateral) .009
N 8 8

** | a correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).
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Nota. Esta tabla muestra los resultados en la Correlacién de Spearman entre calidad

fisica y decision de compra.

Los datos obtenidos por medio de la correlacion de Spearman entre calidad fisica y la
decision de compra, nos dan informacion suficiente para rechazar la hipétesis nula que
afirmaba que entre ambas variables no existia relacion y se acepta la hipdtesis alterna que
mantiene la idea de que ambas variables se relacionan de forma positiva. Debido a que la tabla
5: muestra un valor de p (0.009) el mismo que es menor a 0.05, y el valor obtenido dentro del
coeficiente de correlacion es igual a = 0,843** lo cual indica la existencia de una correlacion
positiva alta entre la calidad fisica y la decision de compra.

Contrastacion de la hipotesis especifica dos

Tabla 9

Correlacion de Spearman entre calidad corporativa y decision de compra

Correlaciones

Calidad Decision de
corporativa compra
Rho de Spearman Calidad corporativa Coeficiente de correlacién 1.000 .802"
Sig. (bilateral) .017
N 8 8
Decision de compra Coeficiente de correlacién .802" 1.000
Sig. (bilateral) .017
N 8

*. La correlacién es significativa en el nivel 0,05 (bilateral).
Nota. Esta tabla muestra los resultados en la Correlacion de Spearman entre calidad

corporativa y decision de compra.

Los datos obtenidos por medio de la correlacion de Spearman entre calidad corporativa
y la decision de compra, nos dan informacién suficiente para rechazar la hipétesis nula que
afirmaba que entre ambas variables no existia relacién y se acepta la hip6tesis alterna que
mantiene la idea de que ambas variables se relacionan de forma positiva. Debido a que la tabla
5: muestra un valor de p (0.017) el mismo que es menor a 0.05, y el valor obtenido dentro del
coeficiente de correlacion es igual a = 0,802** lo cual indica la existencia de una correlacion

positiva alta entre la calidad corporativa y la decision de compra.
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Contrastacion de la hipotesis especifica tres
Tabla 10

Correlacion de Spearman entre calidad interactiva y decisién de compra

Correlaciones

Calidad Decision de
interactiva compra
Rho de Spearman Calidad interactiva Coeficiente de correlacion 1.000 .802"
Sig. (bilateral) . .017
N 8 8
Decision de compra Coeficiente de correlacién .802" 1.000
Sig. (bilateral) .017
N 8 8

*. La correlacion es significativa en el nivel 0,05 (bilateral).

Nota. Esta tabla muestra los resultados en la Correlacion de Spearman entre calidad

interactiva y decision de compra.

Los datos obtenidos por medio de la correlacion de Spearman entre calidad interactiva
y la decision de compra, nos dan informacién suficiente para rechazar la hipétesis nula que
afirmaba que entre ambas variables no existia relacion y se acepta la hipdtesis alterna que
mantiene la idea de que ambas variables se relacionan de forma positiva. Debido a que la tabla
5: muestra un valor de p (0.017) el mismo que es menor a 0.05, y el valor obtenido dentro del
coeficiente de correlacion es igual a = 0,802** lo cual indica la existencia de una correlacion

positiva alta entre la calidad interactiva y la decision de compra.
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IV. DISCUSION

Después de estudiar los resultados obtenidos podemos afirmar con respecto a la variable
calidad de servicio que entrega la empresa, que la misma es percibida como alta con un 62.50%,
como media 25.00%, como bajo con un 12.50% y como muy bajo o muy alto con un 0.00%
dentro de la poblacion encuestada. De donde se afirma que la calidad de servicio se encuentra
percibida dentro de un nivel alto con un valor de 62.50%. Dentro de las dimensiones de la
variable podemos afirmar que la calidad fisica es percibida con un valor alto en un 62.50%,
como media 25.00%, como bajo con un 12.50% y como muy bajo o muy alto con un 0.00%.
La dimension calidad corporativa que ofrece la empresa es percibida como alta con un 62.50%
y como media 37.50%, mientras que ninguno de los encuestados la cataloga en niveles bajo,
muy bajo o muy alto. La dimensién calidad interactiva de la empresa es percibida como alta
con un 62.50% y como media 37.50%, mientras que ninguno de los usuarios la percibe dentro
de los niveles bajo, muy bajo o muy alto. Con respecto a la variable decisién de compra con
respecto a la empresa, la misma es percibida como alta con un 50.00%, como media 37.50%,
como bajo con un 12.50% y como muy bajo o muy alto con un 0.00%. De donde se puede
afirmar que la decision de compra con respecto a los servicios que oferta la empresa es

percibida con en un nivel alto con un valor de 50.00%.

Después del andlisis correlacional de las variables comprendidas dentro del estudio se
obtiene un nivel de significancia (p<0,05), lo que nos permite rechazar la hipétesis nula y
aceptar la hipétesis alterna general, con lo que se termina comprobando la existencia de una
relacion significativa entre las variables calidad de servicio y decision de compra de los clientes
de la empresa AG y M Contratistas Generales E.I.R.L. al afio 2022. La obtencion de una
correlacion positiva alta (Rho=0,843) termina por afirmar que la calidad de servicio brindada

a los clientes de la institucion tiene fuerte influencia en la decision de compra.

Los resultados obtenidos concuerdan con lo expresado por Torufio (2016), quien dentro
de su trabajo “Factores que influyen en la decision de compra de servicios de Mantenimiento
para vehiculos en Talleres Pellas Esteli, por el primer semestre del afio 2016.”, en donde se
concluye que la calidad de servicio mostrada por el taller Pellas Esteli muestra tener gran
impacto dentro de los consumidores del sector y una gran aceptacion, ya que la misma les da
la oportunidad a los clientes de garantizar la seguridad al momento de conducir e incrementar
la vida util de sus vehiculos, concluyendo de este modo que la calidad de servicio tiene

influencia en la decision de compra de los usuarios del sector.
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Los resultados obtenidos dentro de la investigacion tienen similitud con lo que
sostienen: Peregrino, Pérez, Mayett y Arvizu (2018) dentro de su trabajo de investigacion
titulado “Factores que influyen en la calidad y decisiéon de compra de carne res en Chiapas,
México” en los cual exponen que la calidad de servicio expresada en términos de la textura de
la carne (suavidad), el precio y la accesibilidad al servicio por parte de los empleados son los
factores que se muestran tener mayor relevancia a la hora de realizar la eleccién de compra del

producto.

Los resultados concuerdan con lo expuesto por Chang (2020) dentro de su trabajo de
investigacion titulado “La calidad del servicio y su incidencia en el proceso de decision de
compra de los consumidores de pizzas en la ciudad de Guayaquil” en el cual se termind
identificando la existencia de una correlacion positiva media entre las variables calidad de
servicio y decisién de compra, permitiendo de este modo validar la hipdtesis formulada.

Los resultados coinciden con lo expresado por Flores (2019) dentro de su trabajo
“Influencia de la calidad de servicio en la decisién de compra de servicios funerarios en la
ciudad de Chiclayo en el 20177, el cual tuvo por finalidad determinar la influencia que ejerce
la calidad de servicio al iniciar el proceso de decision de compra de servicios funerarios,
manteniendo como objetivo general el determinar la influencia de la calidad del servicio al
momento de adquirir los servicios funerarios en la ciudad de Chiclayo, en el mismo se termin6
concluyendo que la dimension calidad interactiva de la calidad de servicio que mantiene el
colaborador de la empresa influye de forma directa en la decision de compra final, mientras
que la calidad corporativa, asi como la calidad fisica influyen de manera menos significativa
en relacion a la calidad interactiva, mientras que en el estudio realizado la dimensién mas

importante es la calidad fisica.

Dentro de lo expuesto por Penia (2020) en su trabajo de investigacion titulado “Calidad
de servicio y decision de compra en la empresa Sipan Distribuciones SAC - Chiclayo 20197,
en el cual se obtuvo como resultado la existencia de una relacion positiva entre la calidad de
servicio y la decisién de compra en la empresa Sipan Distribuciones SAC, manteniendo un
nivel de significancia de 0,000<0,05; donde se establece una correlacion positiva entre la
calidad de servicio y la decision de compra centro de los clientes de la empresa Sipan
Distribuciones SAC, con un valor de correlacion de Pearson (R=,649). Por lo que se concluye
que la calidad de servicio, se encuentra en procesos de mejora debido a que aun existen aspectos

positivos referentes a los elementos que se muestran como tangibles dentro de la empresa. El
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indice de correlacion mostrado dentro de este estudio es menor al encontrado dentro del
presente estudio por lo cual podemos afirmar que en el caso de la empresa AG y M Contratistas

Generales E.I.R.L. la decision de compra muestra tener mas influencia de la calidad de servicio.
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V. CONCLUSIONES

Con la obtencidn de los resultados obtenidos después de realizado el estudio de
investigacion, y en base a la informacién que se obtuvo de los clientes al momento de analizar
la relacion existente entre la calidad de servicio y la decision de compra de los clientes de la
empresa AG y M Contratistas Generales E.I.R.L. - 2022:

1. Existe relacion entre la calidad de servicio y la decision de compra de la empresa

AG y M Contratistas Generales E.I.R.L. - 2022, ya que se obtuvo un Rho de
Spearman 0.843** y un Sig. Bilateral = 0.009. por lo que se puede afirmar que a
medida que mejora la calidad de servicio se incrementa la decision de compra, la
calidad de servicio es considerado como alta con un 62.50% y la decision de compra
como alta con un 50%.

2. Existe relacion entre la calidad fisica y la decision de compra de la empresa AG y
M Contratistas Generales E.l.R.L. - 2022, ya que se obtuvo un Rho de Spearman
0.843** y un Sig. Bilateral = 0.009. por lo que se puede afirmar que a medida que
mejora la calidad fisica se incrementa la decision de compra, la calidad de servicio
es considerado como alta con un 62.50% y la decision de compra como alta con un

50%.

3. Existe relacion entre la calidad corporativa y la decisién de compra de la empresa
AG y M Contratistas Generales E.I.LR.L. - 2022, ya que se obtuvo un Rho de
Spearman 0.802** y un Sig. Bilateral = 0.017. por lo que se puede afirmar que a
medida que mejora la calidad corporativa se incrementa la decision de compra, la
calidad de servicio es considerado como alta con un 62.50% y la decision de compra

como alta con un 50%.

33



4. Existe relacion entre la calidad interactiva y la decisién de compra de la empresa
AG y M Contratistas Generales E.I.R.L. - 2022, ya que se obtuvo un Rho de
Spearman 0.802** y un Sig. Bilateral = 0.017. por lo que se puede afirmar que a
medida que mejora la calidad interactiva se incrementa la decisién de compra, la
calidad de servicio es considerado como alta con un 62.50% y la decision de compra

como alta con un 50%.
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VI. RECOMENDACIONES

Después de concluido el estudio se recomiendan las siguientes propuestas a la empresa,

con la finalidad de buscar mejoras dentro de la empresa:

1. Serecomienda al gerente de la empresa AG y M Contratistas Generales E.I.R.L., el
desarrollo de un sistema que busque el desarrollo de la calidad total con el fin de
mantener una mejor relacion con sus clientes externos brindando un servicio de
mejor calidad ofreciendo mejores servicios para los requerimientos y necesidades
de sus consumidores; lo cual tendrd mayor repercusion en la decision de compra de
los clientes trayendo consigo una mejor rentabilidad.

2. Serecomienda al gerente de la empresa AG y M Contratistas Generales E.I.R.L., el
desarrollo de evaluaciones de calidad de servicio para el personal en relacién al
puesto que desempefia y de este modo poder verificar asi la percepcion de la calidad
de servicio, para de este modo poder tomar acciones positivas o negativas dentro de
la mejora en la atencién de los clientes.

3. Se recomienda al gerente de la empresa AG y M Contratistas Generales E.I.R.L., el
desarrollo de talleres de capacitacion que vayan dirigidos a colaboradores de la
institucion con la finalidad de mejorar la atencion al cliente, con el fin de poder
ofertar una mejor calidad de servicio, porque este es uno de los factores que
repercute dentro de la decisién de compra del cliente.

4. Se recomienda al gerente de la empresa AG y M Contratistas Generales E.l.R.L.,
buscar el desarrollo de una mayor interaccion con los clientes, con el fin de
identificar sus necesidades, buscando para este fin el medio que mejor se adecue a
ellos, lo cual termine trayendo consigo las mejores herramientas para retenerlos o

atraer un numero mayor.
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Anexo 01: Matriz de consistencia

) ) TIPO Y DISENO ~ TECNICA DE
PROBLEMA OBJETIVO HIPOTESIS VARIABLE DIMENSION  INDICADOR DE  RECOLECCION
INVESTIGACION DE DATOS
) Instalaciones
PROBLEMA GENERAL OBJETIVO GENERAL HIPOTESIS GENERAL Calidad  tangibles Método récnica de
éCudl es la relacion Determinar la relacién Existe una relacion fisica !“fta'a}g'lones general: leccion d
. . . . - . intangibles , recoleccion de
existente entre la calidad  existente entre la calidad  positiva entre la calidad e Método
- . - . . . Accesibilidad , datos:
de servicio y la decision de de servicio y la decision de  de servicio y la decisidon . Cientifico
. . Confiabilidad ’ Encuesta
compra de los clientes de  compra de los clientes de de compra de los Sequridad Métodos Inst t
. i e nstrumentos
laempresa AGy M la empresa AGy M clientes de la empresa Calldaq Velocidad de especificos: de recoleccién
Contratistas Generales Contratistas Generales AG y M Contratistas corporativa e esta Método de dat
) . . e datos:
E.l.R.L. - 20227 E.l.R.L. - 2022 Generales E.I.LR.L. - 2022  Calidad Credibilidad deductivo Cuesti .
- - - - . - uestionario
PROBLEMAS ESPECIFICOS OBJEIVOS ESPECIFICOS HIPOTESIS ESPECIFICAS de Competencia Analitico de calidad d
. — - — - — . - - e calidad de
éCual es la relacion Determinar la relacién Existe una relacion servicio Cortesia sintético servicio
existente entre la calidad  existente entre la calidad  positiva entre la calidad CI_On(:CGf al Tipo de Cuestionario
;. Ny ;. . . ;. . . cliente . . .z
fisica y la decision de fisica y la decision de fisica y la decision de Aseguramiento investigacion: de decision de
compra de los clientesde  compra de los clientes de  compra de los clientes Calidad  Empatia Investigacion compra
laempresa AGy M laempresa AGy M de la empresa AGy M ; i basica - p
interactiva _ 3 Analisis de
Contratistas Generales Contratistas Generales Contratistas Generales ialtlslf_aCC'On Nivel de la datos
el cliente . . .z .
E.I.R.L. - 20227 E.l.LR.L. - 2022 E.l.LR.L. - 2022 investigacion: Estadistica
Percepcion del  |nyestigacion .
¢Cuél es la relacién Determinar la relacién cliente de nivel descriptiva
- : - - Existe una relacién Influencia de € nive (tablas de
existente entre la calidad  existente entre la calidad i _ o grupos de descriptivo ‘
corporativa y la decisién de corporativa y la decisién de POsitiva entre la caI!(j.ad Decision Factor  'eferencia correlacional frecu.enua y
compra de los clientes de  compra de los clientes de ~ corporativay la decision de social foam::n dela  Hisefio de la grafico de
de compra de los compra . ., barras
la empresa AGy M la empresa AGy M ' pl P Roles y investigacion: )y
clientes de la empresa estatus
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Contratistas Generales
E.l.LR.L. - 20227

Contratistas Generales
E.l.LR.L. - 2022

AG y M Contratistas
Generales E.I.R.L. - 2022

¢Cual es la relacion
existente entre la calidad
interactiva y la decisién de
compra de los clientes de
laempresa AGy M
Contratistas Generales
E.l.R.L. - 20227

Determinar la relacion
existente entre la calidad
interactiva y la decisién de
compra de los clientes de
laempresa AGy M
Contratistas Generales
E.I.LR.L. - 2022

Existe una relacién
positiva entre la calidad
interactiva y la decisidn

de compra de los
clientes de la empresa
AG y M Contratistas
Generales E.I.LR.L. - 2022

. Situacion Investigacion  estadistica
actor  gcongmica de disefiono  inferencial.
personal Estilo de vida  experimental
Motivacion
Sentimientos
Factor Percepcion
psicoldgico
Aprendizaje
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Anexo 02: Instrumentos de recopilacion de datos

CUESTIONARIO N° 01: Calidad de servicio

La encuesta presentada a continuacion tiene por objetivo recabar informacion para el estudio “CALIDAD DE

SERVICIO Y DECISION DE COMPRA DE LOS CLIENTES DE LA EMPRESA AG Y M

CONTRATISTAS GENERALES E.I.R.L. 2022”

La informacion que se logre recabar seré tratada con la debida confidencialidad.

Marque con una "X" aquella respuesta que usted considere conveniente. (5) Totalmente de acuerdo - (4) De acuerdo

- (3) Ni de acuerdo ni en desacuerdo - (2) En desacuerdo - (1) Totalmente en desacuerdo.

DATOS PERSONALES:

Género:
Masculino: Femenino:
DIMENSIONES/ Items 2 |3 |4 |5
1 | Labuena presencia y ubicacion de las instalaciones influye en su decisién de compra
2 | Labuena presencia de los colaboradores influye en su decision de compra
3 | La organizacion le brinda informacion acerca de los servicios que ofrece para influir
en su proceso de decision de compra

4 | Percibe usted a la organizacion como una institucién confiable y esto influye en su
proceso de compra

5 | La organizacion le brinda la seguridad necesaria para realizar su compra

6 | La organizacidn se caracteriza por brindar una respuesta inmediata y favorable al
realizar el proceso de compra del servicio

7 | La informacién que le brinda la organizacién acerca de sus servicios le genera la
suficiente credibilidad a la hora de realizar su compra

8 | El buen desempefio de la organizacion por cumplir sus servicios en el lapso de tiempo
establecido persuade sobre su decision de compra

9 | El buen trato y cortesia de los colaboradores de la empresa favorecen el proceso de
decision de compra

10 | Considera usted que es importante que la organizacién conozca sus necesidades para
poder persuadir su decision de compra

11 | La capacidad del area de ventas de la empresa ha sido determinante en su proceso de
decision de compra

12 | Considera que los colaboradores de la empresa se encuentran disponibles a su llamado

13 | Se siente satisfecho con la atencidn brindada por parte de los colaboradores de la
organizacion al desarrollar el proceso de compra

14 | Cree que después de haber tomado los servicios de la organizacion lo seguira haciendo

15 | Asume que recomendaria la empresa a algin familiar o conocido

Gracias por su tiempo.
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CUESTIONARIO N° 02: Decision de compra

La encuesta presentada a continuacion tiene por objetivo recabar informacion para el estudio “CALIDAD

DE SERVICIO Y DECISION DE COMPRA DE LOS CLIENTES DE LA EMPRESA AG Y M

CONTRATISTAS GENERALES E.I.R.L. 2022”

La informacidn que se logre recabar sera tratada con la debida confidencialidad.

Marque con una "X" aquella respuesta que usted considere conveniente. (5) Totalmente de acuerdo - (4) De

acuerdo - (3) Ni de acuerdo ni en desacuerdo - (2) En desacuerdo - (1) Totalmente en desacuerdo.

DIMENSIONES/ Items

1 La opinion de familiares o conocidos acerca de la calidad del servicio brindado por la
empresa influye en su proceso de decision de compra

2 Cree que el nivel de estabilidad econémica con el que cuenta le permite acceder a un
servicio de buena calidad

3 Considera que su estilo de vida determinara la calidad de servicio que le brinde la
empresa

4 La calidad de servicio brindada por la empresa es una motivacion para realizar el
proceso de compra

5 Considera que su estado emocional pudo influir al percibir la calidad del servicio
brindado

6 La percepcion que mantiene en cuanto a la calidad del servicio brindado por la empresa
es 6ptima

7 Su experiencia adquiriendo servicios de este tipo ha sido influenciada por la optima

calidad del servicio brindado

Gracias por su tiempo.
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Anexo 03: Instrumentos de validacion de expertos

DOCUMENTOS PARA VALIDAR LOS INSTRUMENTOS DE
MEDICION A TRAVES DE JUICIO DE EXPERTOS
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CARTA DE PRESENTACION
Sefior{aiiig); LOFEZ MIGUEL MARTHA LUZ
Presente
Asunto:  WALIDACION DE INSTRUMENTOS A TRAVES DE JUICIO DE EXPERTO.

Mos es muy grato comunicarnos con usted para expresarle nuestros saludos y asi mismo,
hacer de su conocimiento que, siendo esfudiante de la Carers de ADMINISTRACION
HEGCZCIOS IMTERMACICMALES de la Universidad Privada Husncayo Franklin Roosewvelt
requiera validar los instrumentos con los cusles recogeré la informacidn necesaria para poder
desarrollar la investigacion y com la cual optar el titulo profesional de LICEMCIADD EM
ADMIMISTRACION ¥ NEGOCIOS INTERMACIOMALES.

El titule de tesis es: "CALIDAD DE SERVICIC ¥ DECISION DE COMPRA DE LOS CLIENTES
DE L& EMPRESA AG Y M CONTRATISTAS GEMERALES E.LR.L. 2022° y siendo
imprescindible contar con la aprobacion de Expertos especializados para poder aplicar los
instrumentos en mencion, hemos considerada conveniente recurrir a usted, ante su connotads

experiencia en temas planteados en la investigacion.

El expediente de validacion, que le hacemos llegar confiene:

- Carts de presentacion.

- Definiciones conceptuales de las varisbles y dimensiones.
- Mairiz de operacionalizacion de las variables.

- Cerfificado de validez de contenido de los instrumentos.

- Mafriz de consistencia

Exprasandole mis sentimientos de respeto y consideracion me despido de usted, no sin antes
agradecarle por la atencién que dispense a la presante.

Atentamente.

JL/,{/
Firfia

Husman de la Cruz Ménica Y anet
D.K.1: 73728123
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DEFINICION CONCEPTUAL DE LAS VARIABLES Y DIMEN SIONES
Variable independiente: Calidad de servicio

Calidad de servicio: Seguin Flores (2017), Forma de frabajo por la cusl las empresas privadas,
abiertas y sociales buscan garantizar el pleno cumplimiento con sus clientes, tanto internos comao
extermos, el cumplimients es significativo para gue los clizntes sigan consumisndo el articulo o la

administracién ofrecida v no solo eso, que recomiendan a diferentes clientes.
Dimensiones de la variable calidad de servicio:

Cimension 1

Calidad fisica: Hace referencia al aspecto fisico y estructura de la emprasa.

Dimension 2

Calidad corporativa: Hace referencia a la imagen gue tiene el chenfe dentro de la empresa.
Cimension 3

Calidad interactiva: Interaccién entre el personal de la empressa y el consumidor.

Variable dependients: Decisicén de compra

Cecision de compra: Segon Flores (2017), Proceso de eleccion importante posterior a la
demosiracion de la compra de un articulo o servicio, constituido de varias etapas a traves de las

cuzles el comprador experimenta elagir al articulo que mejor se adapta a sus necesidades.
Dimensiones de la variable decision de compra
Dimension 1

Factor social: Factor influyente dentro del comsumidor & través de los grupos = los cuales

perenszca.
Cimension 2

Factor personal: Factor influyente con respecto a los datos de vida del consurmidaor.

Dimension 3

Factor psicologico: Factor influyente con respecto 2 su relacion con la sociedad.
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VALIDEZ DE CONTENIDO PARA LA VARIADLE: CALIDAD DE SERVICIO SEGUN LA OPINION DE EXPERTOS

1, DATOS GENERALES:

Hombre dal profesisnal
{Cu ke Brinds spinitn

LOPEZ MIGUEL MARTHA LLIZ

OM 1, J0025793

Grado académice

Masitra

C-mall

Luzm i 2003 @ gminil com

Teltlono: 9B6G16144

Institucitn dande lnbara

Unbeersidad Privads de Huancayo

Franklin Ropeyelt

Carga:
dacente

Nambre dal instrumenta

Excala de Likprt

Titwla de ln investigacian

"CALIDAD DE SERVICIO ¥ DECISION DE COMPRA DE LOS CLIENTES DE LA
EMPRESA AG Y B CONTRATISTAS GENERALES E.1.A.L, 2022"

1. ASMICTON DI WALIDACHON

MR A DLRL S CRITIBES Drlkmnis Ragaal Buans Wy Baania Tacalrar
il 2P FRRT N EER Y LR Y [ R E Y
VB SO O < I B BRI R B O I O
HA Iﬂﬁmlb Tarmulsdo can dun ¥
lerguaje aprapadn
3, DRIE T.III:IHI:I Fapratiin en K
capacidadan
ahisrvabilal
T, AL TUALIOAD Adpiisido a lay Lt
e L erimlaial
actualas
WREEL T |ilh| Pdigta wnh ¥
:lELm:“l‘lnl:'lH_Ha
b SLIFICTEHCIE, Comprénide o X
aLpei iR nr|1g|'\.|l-;|.ll|
i ealiclap
b Adpiustdo para K
PHTEMCIRRALIERA L e oger a
irlarmag it
] Li el
ml 1A fpsadon an aipecing L
st -clamifig ot
.1 II|'|m (8T it gaharams antra L
lak indigadarag i Bk
dim@niisnig
| TR Husponde al K
prapasito gue e
SRS
[TFURTAIL FARLIAI
" FLN &I TUTAL
VALORACIEON
[ HROMEDIO [ puntas |
OPINION DE APLICABILIDAD

Flrmn dol sxporto Informafte

DNI. 20025793

futores del instruments o valldpr

Huaman ee la Crug
Mdnlca Yaret
OMI, TATOE1ES

[+118
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VALIDEZ DE CONTENIDO PARA LA VARIABLE: DECISION DE COMPRA SEGUN LA OPINION DE EXPERTOS

1. DATOS GEWERALES:
Mapmbre del protevipnal{Qulen brinda Martha Luz Lappg M iguel OM1L 20025793
apinkdn]
Grado académice Maestra

E-mall

Luzm bm 2002 @ gminil.com

Teltlano: GBGG16144

Institueiin dande lnbara

Unbeirsicdad Privada di
Husncaya Franklin Raasevil

Carga:
dacente

Hombre del inatrumanka

Excala de Likert

Tikwlo de la Investigacian

"CALIDAD DE SERVICIO ¥ DECISION DE COMPRA DE LOS CLIENTES DE LA
EMPRESA AG Y M COMTRATISTAS GEMERALES E.LA.L, 2022

3. ASPICTON DI VaLIDACHIN
[CTEEY LT CRITIRENS [T LET Biisiia Pl ook 1 LETC TR
il Hrs 1A Al iira 01 -Hirs LERE L=
_ 1 N I N N I I I R I B B = M I
B DLANIAT Termulsdo comn un X
lemguaja aprapacio
2. CRILTIDAD Hapresion en X
capacidadas
_ alinervakiley
1 AL TIRAL AL Adaiuste a lay K
FEd) i drirmin ol
aclualas
X, DRUARIZACION | Baleta Lna ]
-:II];IIII.I-'I-:II'II'lld'IHHA
B SLIFIG MG A Lamprenide e K
aspacton an canbiclad
i ealiglap
[ Adpcustde para K
(LRI (9 s] LR [ EETH] i g 14
Inlarmagitn
rﬁﬁﬂ"ﬂ'?
S EEHARTIMCA Baradan an aipeitos L]
tadinieed € lnified
WL N R, it ceharenia entie N
lst IneiEadarag ¥tk
_ elimengenng
& B TS LGl Boeponde gl ]
propiitn gue s
pursigue
PN TAIL PARLIAI
TR RGE
VALORACION
[ HRCMEDIG [ muntag [
3, OPINIGN DE APLICABILIDAD

Flrmn dul pxperjo Inl,'gn'nlntl

&1

[/

Autores dal instrumento o valldar

Huaman de la Cruz
Miénlea Yanet
DRI, TATIE1AS 11N
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CUESTIONARIO N2 01

Variable 1: Calidad de servicio

La encoesta prasestada a r.?utl.u.ul:ldn tiene por objetivo recabar informacion para ¢l extudio “CALIDAD DE
SERVICIO ¥ DECISION DE COMPRA DE LOS5S CLIENTES DE LA EMFPRESA AG Y M

CONTRATISTAS GENERALES ELR.L. 20227
La informacicn que se logre recabar serd tratada con la debida confidencialidad,

Marque con una "X" aquells respuesta que usted considers convenients, (5) Towulmente de acuerdo - (4) De

acuardo - (3) Mi de acuerdo i ep desacuerds - (2) En desscuerdo - (1) Totalmeste en desacusrdo.

DATOS PERSONALES:

Crinare:

Masculine: Fameaing:
Edad:

Ingresos mensuales de la famnilia
Menos de 930; Entra 930 v 1 840. Entra 1860 v 1700;
Entre 2790 v 3720: D 3720 a mis:

DIMENSIONES/ Items 2| 3f4]s
DIMENSION 1: Calidad fisica
1 |La buena presencia v ubicacian de lay instalaciones inflove en su decisidn de compra
2 | La busna presencia de 1oa colaboradores influve e su decision de compra
DIMENSION 2: Calidad corporativa
] La organizacidn le brinda informacion acerca de los servicios que ofrece para influir ea su
proceso de decision de compra
4 Parcite wited a la organizacién como una institucidn confiable v asto influve en s proceso
de compra
5 [La nrlmi:lr.l.du le brinda la seguridad necesaria para realizar yu compra
& La organizacidn se caracteriza por brindar una respussta inmediata v faverable al realizar
ol proceso de compra dal servicie
. La informacién que e brinda 1a organizacicn acerca de sus servicios le genera la suficiente
cradibilidad a la bora de realizar su compra
g El buen desempaiio de la organizacidn por cumpli sus servicios en el lapao de tiempo
establecide persuade sobre s decisidn de compra
DIMENSION 3: Calidad interactiva
0 Elbuen trato v cortesia de los colaboradores de la empresa favorecen el proceso de decizion
de compra
10 Consldera usted gue e importaste que la organizacion conozca sus necesidades para poder
parsuadic su decisién de compra
1 La capacidad del avea de ventas de la empresa ha sido determinante en au proceso de
ducivion de campra
| 12 | Considera que los colaboradores de la empresa ae encuantran disponibles a su lamade
13 Sa niente satisfeche com la atencién brindada por parte de los colaboradores de la
erganizacion al dnarrollar el proceso de compra
14 | Crae qua despuds da haber womado los servicios da la nrl,l.udu-:rﬁn 1o sefuira baciendo
15 [ Asume gue recomendaria la empresa a algin familiar o conocido
Gracias por su tempo.
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FICHA DE VALIDACION DEL INFORME DE OPINION POR JUICIO DE ESPERTO

I Datey Generales

1.1, Titulo de In Investigacién:
CALIDAD DE SEEVICIO Y DECISION DE COMPRA DE LOS CLIENTES DE LA EMPRESA AGY M
CONTEATISTAS GENERALESEIRL, 2012
Nombre del [nstrumento;
Custionario de la variable calidad de servicio

I1. Aspectos de Validncion:

DEFICIENTE BaID REGULAR BUEMA RALY BUENA
INDICADORES CRITERIOS
1 B T L T B R I R L
L Dlardad Enba larmulsde can un ®
IHHE-l quruphit
o Uit b o el Enba maprasida cun X
sandiyalay wbnarvdblie,
1, Astusbkdald Alecpade al avance @ la ¥
wlanila padapdglia
- Dirganimacion Bulski una sgeslaacion X
luln
, Bl famprandi luy dngaiton i
an el y calided
o Intmncionaldad Adecpade pard valurar les i
Inubrgmanius de
Ingastigacion,
¢ Conuidunila Bunatdun in supaciins i
Sedricas g cluniilios
 Cakiruniis Exsuhmmnts eeire iy i
Indicaduras ¥ sun
dimanslunes
. Matodulagis L wwirstugs wspunde al ¥
prupiniie du dagrdalio,
80, PartmEncia [Ty ¥ Edaiudidn pare la ¥
| investigaciin, _
Fromedis de Vialoracion:
OPINION DE APLICABILIDAD
n) Deficiente b) Baja ¢} Eegular d) Buena ¢) Muy Buena

Apellidos v Nombres: Loper Miguel Marths Lug
DNL 20025793
Direccion Domicilinria:
Titule Frofesional:

Grado Académico; Masitio

Mencidn: Adminisacion ssratigica

Lugnr v fecka; 10022022

' FIRMA



CUESTIONARIO N* 02
Variable 2: Decisibn de compra

La encuesta presentada a continuacicn tiene por objetivo recabar imformacicn para ¢l estudio “CALIDAD DE
SERVICIO Y DECISION DE COMPRA DE LOS CLIENTES DE LA EMPRESA AG Y M
CONTRATISTAS GENERALES ELR.L. 20227

La informacién que s& logre recabar serd tratada con la debida confidencialidad,

Marque con una "X" squells respuesta gque usted considere conveniente. (5) Totalmente de acuerdo - (4) De
acuerdo - (3) Mi de acuerdo ui en desacuerds - (2) En desacuerds - (1) Totalmente en decacuerdo,

DIMENSIONES/ Items 1[2)3[4)]E

1

La apinidn de familiares o conocidos acerca de la calidad del servicie brindado por la
emprasa influve an su procesa de decision de compra

Cree gue el nivel de estabilidad econdmica con el que cuenta le permite acceder a
yervicio de buena calidad

Considera que su estilo de vida determinara 1a calidad de servicio que le brinde la empresa

La calidad de servicio brindada por la empresa ex una motivacion para realizar el proceso
de compra

Considera que su extado emocional pudo influir al percibir la calidad del servicio brindado

La percepcion que mantiens en coanto a la calidad del servicio brindado por la empress es
optima

Sy experiencia adquiriendo servicios de este tpo ha sido influsnciada por la optima calidad
del sarvicio brindado

Ciracias por su tiempo,
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FICHA DE VALIDACION DEL INFORME DE OPINION POR JUICIO DE ESPERTO

I. Dates Generales:

1.1, Tituls de Ia Tnvestigacién:
CALIDAD DE SERVICIO Y DECISION DE COMPRA DE LOS CLIENTES DE LA EMPRESA AG Y M
CONTRATISTAS GENERALES EIRL, 2012

1.2, Nombre del Instrumento:
Cusstionario de 1a variable Decision de compra

II. Aspectos de Validncion:

DEFICIENTE BAND REGULAR BUEMA MUY BUENA
INDICADORES CRITERIDS
Tol || n R & 0 B O B I B I N B L
L, Dlardai Exba larmiulssda iaa un X
lunE-qu qeruph“-
, Ok el el Eula paprasida cun
an il lein b bilivs,
1. Autuebdad Aderpdde dl dvanca @ la ¥
wancla padapdgis
, Dirganinaiin Bwlakio unea e aselon i
HJIH
, bulgmncia Lamprundie lus dvgacies i
an panilded ¢ calided
o Intmnclonalsdad Adeipade para valurar les i
Insbrgmanius de
Inyasiigacion,
! Cansidunile Banatlin #n supictin ¥
fedricas g cluntilioss
, Cabarunls s wuhwmnts peire lus ¥
Indicaduras y sun
dimansiunes
, Matedoayis R wwiraiugia iuspunde «f X
geupisile du dagnddicn,
i, Partmancia e il O CTEET TP ¥
Inyastigacinn,
Fromedio de Valoracion:
OPINION DE APLICABILIDAD
i) Deficlente b) Bajn ¢) Regular d) Busna i) Muy Buena

Apellidos v Nombres: Lapes Miguel Martha Lug

DN 20025793
Direccion Domicliaria:
Tituls Profesional:

Grado Académice: Masciio

Mencién: Administracion estrategica

Lugar v fecka; 10022022

' FIRMA



DOCUMENTOS PARA VALIDAR LOS INSTRUMENTOS DE
MEDICION A TRAVES DE JUICIO DE EXPERTOS
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CARTA DE PRESENTACION

Serorayra): Viica Peinyee $by Brves

Bresente

Asunto:  VALIDACION DE INSTRUMENTOS A TRAVES DE JUICIO DE EXPERTO.,

requiero validar los instrumentos con los cuales recogeré la informacién necesaria para poder
desarroliar 1a Investigacion y con la cual optar el titulo profesional de LICENCIADA EN
ADMINISTRACION Y NEGOCIOS INTERNACIONALES,

El tituio de tesis es: "CALIDAD DE SERVICIO Y DECISION DE COMPRA DE LOS CLIENTES
DE LA EMPRESA AG Y M CONTRATISTAS GENERALES E.I.R.L. 2022" y siendo imprescindible
contar con la aprobacién de Expertos especializados para poder apliear log nstrumentos en
mencién, hemos considerado convenlente recurric a usled, ante su connotada experiencia en
temas planteados en la Investigacién,

El expediente de validacisn, que k2 hacemos llegar contiene:

Carta de presentacién,

Definiciones conceptuales de las variables y dimensiones.
triz de operacionalizacién de las variables,

Certificado de vaidez de contenido de los Instrumentos.

Matriz de consistencia

g

Expresdndole mis sentimientos de respeto y consideracién me despido de usted, no sin antes
agradecerle por la atencidn que dispense a |a presente,

Alentamente,

I Firma
Huaman de la Cruz Ménica Yanet
D.N.I: 73796183
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DEFINICION CONCEPTUAL DE LAS VARIABLES Y DIMENSIONES

Variable independiente: Calidad de servicio

Calidad de servicio: Segun Flores (2017), Forma de trabajo por la cual las empresas privadas,
abiertas y sociales buscan garantzar el pleno cumplmiento con sus clantes, tanto inlernos coma
externos, el cumplimiento es significativo para que los clientes sigan consumiendo el articulo o 1a
administracién ofracida y no solo eso, que recamiendan a diferantes clientes.

Dimensiones de la varlable CALIDAD DE SERVICIO:

Dinensidn 1

Calidad fisica: Hace referencia al aspecio fisico y estructura de la empresa.

Dimensién 2

Calidad corporativa: Hace referencia a la imagen gue tiene el cliente dentro de la empresa.
Dimensién 3

Calidad interactiva: Interaccion entre el personal de la empresa y el consumidor,

Variable dependiente: Deceidn de compra

Decisién de compra: Segun Flores (2017), Proceso de elecckdn importante posterior a la
demostracién de la compra de un articulo o servicio, constituido de varias etapas a través de las
cuales el comprador experimenta elegir el articulo que mejor se adapta a sus necesikdades.

Dimensiones de la variable DECISION DE COMPRA:

Dimensién 1

Factor social: Factor influyente dentro del consumidor a través de los grupos a los cuales
pertenezca.

Dimension 2

Factor personal: Factor influyente con respecto a los datos de vida del consumidor.
Dimensién 3

Factor psicolégico: Factor influyente con respecto a su relacién con la sociedad.
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CUESTIONARIO N° 01

Variable 1: Calidad de servicio

La encuesta presentada a continuacién tiene por objetivo recabar informacidn para el estudio
“CALIDAD DE SERVICIO Y DECISION DE COMPRA DE LOS CLIENTES DE LA

EMPRESA AG Y M CONTRATISTAS GENERALES E.LR.L. 2022"
La informacién que se logre recabar serd tratada con la debida confidencialidad.

Marque con una "X" aquella respuesta que usted considere canveniente. (5) Totalmente de acuerdo -
(4) De acuerdo - (3) Ni de acuerdo ni en desacuerdo - (2) En desacuerdo - (1) Totalmente en

desacuerdo.

DATOS PERSONALES:

Género:

Masculine: _ Femenino:

Edad:

Ingresos mensuales de la familia

Menos de 930: Entre 930 y 1360: Entre 1860 y 2790:
Entre 2790 y 3720: De 3720 a més:

DIMENSIONES! ftems

DIMENSION 1: Calidad fisica

1

La baena presencia y ubicacién de las instalaciones influye en su decisidn de compra

2

La buena presencia ds los colaboradores influye en su decisién de compra

DIMENSION 2: Calidad corporativa

3

La organizacidn le brinda informacidn acerca de los servicios que ofrece para influir en su
proceso de decisidn de compra

-

Percibe usted a la organizacién como una instituciéa confiable y esto influye en su proceso
de compra

La organizacida le brinda la seguridad necesaria para realizar su compra

L organizaciéa se caracteriza por brindar una respuesta inmediata y favorable al realizar
¢l proceso de compra del servicio

7

La informacidn que le brinda la organizacién acerca de sus servicios le genera la suficiente
credibilidad a la hora de realizar su compra

El buen desempefio de la organizacion por cumplir sus servicios en el lapso de tiempo
establecido persuade sobre su decisién de compea

DIMENSION 3: Calidad interactiva

9

El buen trato y cortesfa de los colaboradores de la empresa favorecen ¢l proceso de decisidn
de compra

10

Considera usted que es importante que la organizacién conozea sus necesidades para poder
persuadir su decisién de compra

La capacidad del drea de ventas de la empresa ha sido determinante en su proceso de
devisidn de compra

12

Considera que los colaboradores de la empresa se encuentran disponibles a su llamado

13

Se siente satisfecho com la atencién brindada por parte de los colaboradores de la
organizacidn al desarrollar el proceso de compra

14

Cree que después de haber tomado los servicios de la organizacitn Jo seguird haciendo

15

qumomuﬂaﬂahmmnalgﬂnﬁmﬂmoeonocido

Gracias por su tiempo,
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VALIDEZ DE CONTENIDO PARA LA VARIABLE: CALIDAD DE SERVICIO SEGUN LA OPINION DE EXPERTOS

1. DATOS GENERALES:

i e Godign s o e

Grado acacémico Megt s Toe

£-mall 2y vroasaveld . ad - Pe Teldleno: g/ sosuss

Institucién donde labora Lizivwrccdod Ecoctibos flootwnt |80 | Ticocfor

Nombre ded instrumento Escala de Ukart

Titulo de ka investigacidn “CALIDAD DE SERVICIO Y DECISION DE COMPRA DE LOS CLUENTES DE LA
EMPRESA AG Y M CONTRATISTAS GENERALES E.ILR L. 2022*

2. ASPECTOS DE VALDACION

INOCADORES EnTEnes Deficente Buera My buems Eovente
0020 1140% 41608 s £1.00%
sjw | n|sjelelws[@ | w]w] s w]ss0]s ]
1. QAARIDAD Formudado conun X
fergueje apropado
2, C0.ETVDAD Expresion en
e X
observables
P ACTUALDRO Adetuado 2 los
requerimientos ¥
actuales
CRGANLZADION Existe ue
organzacian logica 1 A
5. SURDENCA Comprende s |
ycalidad A
3 Adecuado pers
r‘mw recoger 1 )
informacidn requerids —
L CONSISTENOA Basadcs en pipectos Y
tedricos-centificos
COMERENGA £ cobmrente enire los
Indicadores y sus X
dimensenes
MEICOOLOGA Respande o propésito }
Que se persigue | X
PUNTAIE PARCIAL g0 FOO
TPUNTAJE TOTA
VALORADON
 Promeoio | puntes e ]
OPIN 10N DE APLICABILIDAD
Firma del experto Informante . P =
DNL. Yz 43 Huaman de ka Cruz
Ménka Yanet v
DNI, 73786183 DN

1L
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VALIDEZ DE CONTENIDO PARA LA VARIABLE: DECISION DE COMPRA SEGUN LA OPINION DE EXPERTOS

1. DATOS GENERALES:

Nombre del profesional|Quien beinda DNL
opinitn) 3 ; Vika Qoddsun By, &f,e yigieesy
Grado scadémico Hegealor
E-mail Bailco o) ure cae sl ek . e Teldlono: prvsparss
Institucén dende labora : y Cargo Dseeclar
Nombre del instrumento Escala de Ukert
Tiulo de 1a investigacién “CALIDAD DE SERVICIO ¥ DECISION DE COMPRA DE LOS CLIENTES DE LA
EMPRESA AG Y M CONTRATISTAS GENERALES ELR.L 2022°
3. ASPECTOS DE VALIOACION
INDICADOATS CRITTROS Ochoreme Fegular Brene My buena Ercelents
00 20% 21-40% areon 61-80% 21-100%
BRI AR TTEEE;ETT@TTTE
L CARDRD Formwlado con ue )(
lerguaje apropiado
1 ORILTIVIOAD Caprescn en
capacidade vx
obsarvables
1. ACTUALIDAD Adecuado 3 kot
requerimiestos -K
actuales
& ORCANZAOON Exinte una
organacitn Mylca X‘
5 RNOON0A Comprende los
Aspectos en cantidad (
y colided o
6. Adecwado pars
INTENDIONALIDAD recoger la
informacdn \ﬁ
requerids
7. CONSETENGA Darados on apectos x ‘
tedeicoy chentificoy
§ (OHERENCA s coherente entre
tos Indicadores y sus )(
dimensiones
FMETOOOLOGIA Responde o
propésits que se Y
;——-—M’
[ FONTAH PARCIAL Yo Y0
PUNTASE TOTAL
Zyo
VALORACION
[ PROMEDO | ountaie 1 vo |

3. OPIMION DE APLICASILIDAD

Firma del experto informante

DML y24jce .

%

Autores del Instrumento » validsr
Huaman de la Cruz '
Ménka Yanet A oy siiveiatal
DNI, 73796183 DNL
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FICHA DE VALIDACION DEL INFORME DE OPINION POR JUICIO DE ESFERTO

L. Dates Cenerales:
1.1, Titulo de ks Investigackin:

CALIDAD DESERVICIO Y DECISION DE COMIRA DE LOS CLIENTES DE LA EMPRESA AG Y M

CONTRATISTAS GENERALES E.1R |, 2022
Nombre del Instrumento:
Cuestionario de I varisble calidad de servicio
1. Aspectos de Validacion:

DEFICIENTE BAJO REGULAR BUENA MUY BUENA
INDICADORES CRITERIOS
L) ploln[ww[a|ealwalwwinlx]n wiwinlm
). Claridad L fermadado can us x
lenguaje spezplado.
1. Otjethidas e expresiin ten Y
conductas chservables.
3. Acwaidad Adecunds ol vance de b
clencis pedapiyl X
4. Organicaciin Cxitte una organkiackin
oga X
5. Suficlescla Comprende los #1pecion
en cartidad y catdad X
b ntesclonetded | Adecuado pera valorsr kon
Imtrunenio de Y
Ivestigacin.
7, Conssteacts Sanadon en aspeitos
tedricos
N, Coherencls 1 coherente entre oy
Indicadores y sen X‘
dimeniicnes
Metodalzgia La estrategla respande al )0
Pertinencis 1 4t y adeconde pare b x'

Promedio de Valoracién:

925

OFPINION DE APLICABILIDAD

2) Deficlente b) Baja

¢) Regular

d) Buenn

Apeltides y Nombres: Vil& roln'ym [ Bivee

DNI: yigiersy

Direccion Domicliarka:
Titwlo Profeslonal:
Grado Académbco:
Menclin:

Lugsr y fecha:

Hownee g o

Hey 13Ter

Norms Toum B /l'glc :

25 b anmmo PO

€) Muy Buena

e VJJ’. prsgy 2, 5ﬁ¢ul.'

L‘o-u‘.u,’o #n Almnu yecign
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CUFSTIONARIO N° 02
Variable 2: Declsdba de compra

La encucsta presentada a continuaciin tiene por objetiva recahar informacitn para el estud
“CALIDAD DE SERVICIO Y DECISION DE COMPRA DE LOS CLIENTES DE LA
EMPRESA AGY M CONTRATISTAS GENERALES ELR.L. 20227

La Informacion que se logre recabar serd tratada con ka debidla confidencaalidad,

Mangque con una "X" aquella respuesta que usted considere conveniente. (5) Totzimente de acuerdo
< (4) D¢ auerdo - (3) Ni de acuerdo mi en desacuerdo - (2) En desacwerdo - (1) Totalmente en
desacuerda,

DIMENSIONES/ ltems 112134

La opinidn de familiares o conocidos acerea de lo calidad del servicio brindado por la

! empresa influye en su proceso de decisida de compra

Cree que el nivel de estabilidad econdmica con el que cuenta le permite acceder a un
servicio de buena calidad

Considera que su estilo de vida determinara la calidad de servicio gue Je brinde ls empresa

La calidad de servicio brindada por la empresa es una motivacidn para realizar el proceso
de compna

Considera que su estado emocional pudo influir al percibir la calidad del servicio brindado

> ] a w]

La percepcitn que mantiene en cuanto a la calidad del servicio brindado por [a empeesa es
Spuma

Su experiencia adquiriendo servicios de este tipo ha sido influenciada por la optima calidad
del servicio brindado

CGracias par su tiempo.
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CALIDAD DE SERVICIO Y DECISION DE COMPRA DE LOS CLIENTES DE LA EMPRESA AGY M

FICHA DE VALIDACION DEL INFORME DE OPINION POR JUICIO DE ESPERTO
L. Datos Generales:
L1 Titelo de Is Investigacitn:

CONTRATISTAS GENERALES E 1 R L. 2022
1.2. Nombre del Instrumento:
Cuestionario d¢ 1a variable Decision de compra
1. Aspectos de Validacion:

INDICADORES

CRITERIOS

|®

i

Exta formulado con wn

kL)

RN R R

==

lenguaje aproplado.
T1ta mpresidn con

[

r.m

on cantidad y calldad

>

Adecunds pars vabersr s

Tl

- i

|

>xPs X P

3) Deficiente

b) Baja

Promedio de Valoracidn:

9¥0

OPINION DE APLICABILIDAD

¢) Regular

d) Buena

Apellidos y Nombres: Viles bc/n'ng Ley L

DNI:

¥lq8¢25 v

Direccién Domiciliaria:

Titulo Profesional:
Grado Académico:
Mencidn:

e Widodon PB757Y

Lttntedo em /;.L'-ofnul*

lfgu f -

i) }"u""

ﬁJ-m’naf" B ”/é‘l't'

Lugaryfechs:  Wipngegs  /etfhor:

¢) Muy Bucna

Sas
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DOCUMENTOS PARA VALIDAR LOS INSTRUMENTOS DE
MEDICION A TRAVES DE JUICIO DE EXPERTOS
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CARTA DE PRESENTACION
Senor(alita): PONCE ROMERD GIANCARLD GIOVANNI
Presenie
Asunto:  VALIDACIOM DE INSTRUMENTOS A TRAVES DE JUICIO DE EXPERTO.

Mos &5 muy grato comunicarnos con usted para expresarle nuestros saludos y asi misma,
hacer de su comocimienio gue, siendo estudiante de la Camera de ADMIMISTRACIOM Y
MEGOCIOS INTERMACIOMALES de la Universidad Privada Huamcayo Franklin Roosevelt,
requiers validar los instrumenios con los cuales recogers la informacion necesaria para poder
desarmollar la in}nesl:igal:ién ¥ con la cual opiar el fitulo profesional de LICENCIADD EM
ADMIMISTRACION % MEGOZIOS INTERNACIOMALES.

El titulo de tesis es: "CALIDAD DE SERVICIO ¥ DECISION DE COMPRA DE LOS CLIENTES
DE LA EMPRESA AG % M CONTRATISTAS GEMERALES ELR.L. 2027 y siendo
imprescindible contar con la aprobacion de Expertos especializados para poder aplicar los
instrumenios en mencion, hemos considerado conveniente recurmr a usted, ante su connotada

experienca en temas planteados en la investigacion.

El expedients de validacion, que le hacemos llegar contiene:

- Carta de presentacion.

- Definicicnes concepiuales de las varables y dimensionss.
- Matriz de operacionalizacion de las variables.

- Cerificado de validez de contenido de los instrumentos.

- Matriz de consistencia

Expresandole mis sentimientos de respeto y consideracion me despido de usted, no sin antes

agradecers por la atencion que dispense a la presente.

Atentamenie.

iéﬁ--ﬁf
Firmhia =

Huaman de la Cruz Manica Yanet
DM T3TEE183
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DEFINICION CONCEFTUAL DE LAS VARIABLES Y DIMENSIONES
Variable independiente: Calidad de servicia

Calidad de servicio: Seglin Flores (2017), Forma de trabajo por la cual las empresas privadas,
abiertas y sociales buscan garantizar el pleno cumplimiento con sus clientes, tanto intemos comao
extermos, el cumplimiento es significativo para gue los dientes sigan consumiendo el articulo o la

administracion ofrecida y no solo eso, que recomiendan a diferentes dientes.
Dimensicnes de la variable calidad de servicio:

Dimension 1

Calidad fisica: Hace referencia al aspecio fisico y estructura de la empresa.

Dimension 2

Calidad comporativa: Hace referencia a la imagen gue tisne &l cliente dentra de la empresa.
Dimension 3

Calidad interactiva: Interaccion entre el personal de la empresa vy el consumidor.

Variable dependients: Decision de compra

Decision de compra: Segun Flores (2017), Proceso de eleccion importante posterior a la
demaostracion de la compra de un articulo © servicio, constituido de varias etapas a traves de las

cuales el comprador expermenta elegir el articuls que mejor =& adapia a sus necesidades.
Dimensicnes de la variable decision de compra

Dimension 1

Factor social: Factor influyente dentro del consumidor a frawés de los grupos a los cuales
pertenszca.

Dimension 2
Factor personal: Facior influyente con respecto a los datos de vida del consumidaor.
Dimension 3

Factor psicologico: Facior influyente con respecio a su relacion con la sociedad.

63



VALIDEZ DE CONTENIDO PARA LA VARIABLE: CALIDAD DE SERVICID SEGUN L& OFINION DE EXPERTOS

1 DATOS GEMERALES:

Kombre del profesional
[Qhuien brinda opinion)

FOMCE ROMERD GIANCARLD GIOWARNI

DN L 42103396

Grado academico haestro
E-mail gisncarlogpriflizmail.com Telefono: 540556871
Institucion donde labora Universidad Privada de Huancayo Cargo:
Franklin Roosevelt clocente
Mombre del instrumento Escala de Likert

Titulo de la investigacion

“CALIDAD DE SERVICID ¥ DECISION DE COMPRA DE LOS CLIENTES DE LA

ERAPRESA AG ¥ M CONTRATISTAS GEMERALES ELR.L 2022

2. ASPECTOS DE VALDAOON

INDICADORES CRITERRTS D ficafte Fagula’ Bidmsa Py Ediina Encalista
O B -4 41600, 61- 80 #1-100k
s [ oo [es a0 [ 2= [0 [as [0 |[as [ =0 [ == [eo [es [70 [7s [ oo [ o= [0 [a3 [ 1o
1. CLARIDAD Formulsdo com un X
lenEuse apropiado
2. CEIETMIDAD Espresion en X
mapacicaes
pbsarvabies
o ACTUALIDAD Agecusdo a bas X
requenimisntos
srbusles
. DRGANEACION Existeunas X
DIEERiZACon losic
. SUFICIENCLA Compnende ks X
mznectos &n cantidsd
v calicad
3 Adecusdo para ¥
INTENCONALIBAD | recoperia
informecian
requenda
[~ CORSETENCEA Easados er mspectos ¥
tedricos-cientiticns
ECOHERENCIA Es cotverente smbre X
las indicadores y ous
dimarsiones
o A ETENIOLOHGEA Responde i X
proposito que s
persigues
FUNTAE PARCLAL
PUNTARE TOTAL
VALORACION
FROMEDIC puntajs |
OPINIGN DE APLICABILIDAD
P el copretin nm Sartores del instrumento & validar
DNl 42103396 - A - Humman de la Cruz
i __-:'-_'_' ) Monica Yanet | o
e DML 73796183 DML

64



R

VALIDEZ DE CONTERIDD PARA LA VARIABLE: DECISION DE OOMPRA SEGIUN LA OPINION DE EXPERTOS

1 DATOS GENERALES:

EMPRESA AG Y M CONTRATISTAS GEMERALES E.|RL 20E2"

Mombre del profesionzl (Quien brindz PORCE ROMERD GIANCARLD GROVAMKI Nl 42103396
opinion]
Grado academico Maestro
E-miil giancriogpri@gmail.oom Telefonio: S40556871
Institucicn donde lzbara Uriteersidzd Privada de Carga:
Huanmyo Franklin Roosevelt chocemnte
Hombre del instrumento Escala de Likert
Titulo de |3 imestigacion “CALIDAD DE SERVICID ¥ DECISION DE COMPRA DE LOS CLENTES DE LA

2. ASPECTOS DE VALIDAOON

IRDRCADORES

CHTERICE [E[E S
002005

Fun i Lai
-0

Bl Py b a
4180 Bi-2ir

Exculafila
El-1D08

| W | s

r_]

A% | &0 | &= | % | 3= | @ | | W | TS

1. CLARIDALD

Foermriu ko com Ln
lenEusie Bpropisdo

1. GEIETMIDAD

Eupn::-il':n ]
capacidades
abservabiles

3, ACTUALIDAD

Adecusdo & ks
'bquz"'r-':'entm
actusiles

4. DRGEMZACION

Existe una
arEERizmcan ko

5. SUFKIENCIS

Cormonsnds los
mxoectns Bn cankidsd
y calidad

INTENCIORMALIDAD

Adecuado pars
recoger la

i orTrescian
resquEnica

T, CONSIETEMNOA

Basados en aspectos
tedricos-cientificos

E.OOHERE MCLE

Es coberente antre
ks indicadores y sus
dimensiores

S METODOLOGIA

Responde sl
propositn que s=
DErsiEe

PUNTAE PARCLAL

PFUNTAE TOTAL

VALORACIGN

PROMEDID

3. OPIMIGN DE APLICABILIDAD

Firma del experto informante

- - _

Bastores del irstrumesnto & validar

Humman de = Cruz

Mionica Yamnet
DML 73796183
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LR
CUESTIONARIO N° 01

Variable 1: Calidad de servicio

La encuests presentada a contimuacion dene por objetive recabar informacion para el esmdio “CATIDAD DE
SEEVICIO Y DECISION DE COMPEA DE LOS CITENTES DE LA EMPREESA AG ¥ M

CONTRATISTAS GENERATFSETIR L. 222"
La informacion que se losre racabar sera tratada con La debida confidencialidad

Marque con una "X" aquella respuesta que usted considers conveniente. (3) Totzlmente de acnendo - (4) De

acuardo - (3) B de acnerde nd en dessouerdo - (2) En desanerde - (1) Totalments en dasacnerds.

DATOS PERSONALES:

(Fenero;

Masoaling: Femening:

Edad:

Ingresos mensnales de la fandlia

Mlenios de 230 Enire 930 v 186 Enire 1860 y 2700:
Enire 2790 v 3720: Die 3720 a mas:

DIMENSIONESS Items

DIMENSION 1: Calidad fisica

La buens presancia v ubicacion de las instalaciones influye en m decision de compra

-

La buena presancia de los colaboradores influye en su decision de compra

DIMENSION - Calidad corporativa

E]

La organizacion le brinds informacion acesca de los servicios que offece para infhuir en su
proceso de decizion de compra

Percibe usted 2 12 organizaden como una instimcion confiable v esto inflrye en sn proceso
de compra

La organizacion le brinda la sepuridad necesaria para realizar su compra

La organizacion se caracteriza por brindsr una respuesta inmedists v Svorsble al realizar
el proceso de compra del semicio

La informacion que 12 brinda la organizacion acerca de sus sendcios le gensra 1z suficente
cradibilidad a 1a hora de realizar su compra

]

El buen desempsnio de la crganizacion por cenplir sus servicios en el lapso de tempo
establecido persuada sobre su decision de compra

DIMENSION 3: Calidad interactiva

A

El busn trato ¥ cortesia de los colaboradoras da s empresa favorecesn sl proceso de decision
de compra

10

Considera usted que es imporiante que 1z organizacion conozoa sus necesidades para poder
persusdir su decision de compra

La capacidad del area de ventas de la emgpresa ha sido determinante en su proceso de
decision de compra

Coasidera que los colsboradores de la empresa se encneniran disponibles a @ llamado

Se sients safisfecho com la atencion brindads por parte de los colsbormadores de la
organizacion al desamollsr el proceso de compra

Cree que despues de haber tomado los sarvicios de la crganizacion lo sepuina haciendo

Asime que recomendans la empresa 3 algon Smiliar o conocido

Cracias por su dempo.
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FICHA DE VALIDACTON DEL INFORME DE OFINION POR JUICIO DE ESFERTO

I Duaios Generales:
1.1. Totulo de la Investizacion:

CALIDAD DE SERVICIO Y DECISION DE COMPRA DE LOS CLIENTES DE LAEMPRESA AGY M

CONTRATISTAS GENERALES EIRL. 322
MNombre del Instromento:
Cuestiopario de la vaniable calidad de semvicio
IL Aspectos de Validscion:

INDICADORES

CRITERIDS

DEFICIENTE

BLRENA

p. Oasidad

Edta forsruliode cof un
b L o i o i b,

. Dk jetividad

Evta aiprasidnm oo

. At lded

Adeciiide al avanos 38 b
el padagtgice.

i, Ceganiisciin

Exlita uhi onganibacidn
e

E. Suflclancla

Comprerde [ aszactes
e caithdad y calicdied

E. Iertmsn] o lidad

A4 IE—_— ek

Inrufaiios da
v o i

. Comlitndcs

[
Bty chaiit lesd

. ol reci

Es cohereates antog ks
vl dhesrih ' ik

i, Metodalogia

L mslrat e reipende al
proptaite da digrdat oo,

I:ll].li‘htirdn:i

Es 08 y adeusds para la
vt e,

a) Deficiente

b) Baja

Promedio de Valoracion:

835

OFINION DE APLIC ABTT TINATY

c) Reznlar ) Buena

Apellidas v Nombres: POMNCE ROMERD GIAMCARLD GHIWANNI

DNI: 42103396

Direccicn Domicifiaria-

Titnlo Profesional:

Crado Academica: Maestro
Lugzar y fecha: 140172022

) Moy Boena
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CTUESTIONARTO N° 02

Variable 2: Decision de compra

La encuests presentsda a contimeacion dene por objetive recabar informacion para el sstdio “SCALIDAD DE
SERVICIO ¥ DECISION DE COMPRA DE LOS CLIENTES DE LA EMPRESA AG Y M

CONTRATISTAS GENERATESEILIR L. Ma22™
La informacion que se logre recsbar seTa tratada con la debida confidencialidad.

Marque con mma "X aguells respuesta que usted considers comvenients. (3) Tombnente de acuendo

acuerdo - (3) M de acnerdo ni ea desscuendo - (2) Ea desamendo - (1) Totalmente en desacmerdoe,

DIMENSIONES/ Ttems

1

X134

i

1

La opinion de familisres o conocidos acerca de la calidad del servido brindado por la
empresa inflrye o su proceso de decision de compra

2

Cree que &l mivel de estabilidsd econdmica con el que cuensa le perniite acceder a un
servicio de buens calided

i

Considera que su estlo de vida determinara la calidad de servicio que le brnde 15 enpresa

La calidad de servicio brindsda por la enpresa es una motivacion pars realizar el proceso
de compra

Ln

Considera gque su estado emocionsl pudo influir al percibir 1z calidad del servicio brindado

La percepcion que mantiens en cuanto 2 la calidsd del semvicio brindado por s empresa es
P

Sn experiencia adgquinends sericios de este dpo ha side inflnencizds por la optima calidad
del sendcio brindada

Gracias por su empo.

- (4) De
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FICHA DE VALIDACION DEL INFORME DE OPFINION POR. JUICIO DE ESPERTO

I Datos Cemperales:

1.1. Totulo de Ia Investigacion:
CALIDAD DE SERVICIO Y DECISION DE COMPR.A DE LOS CLIENTES DE LA EMPRESA AGY M
CONTRATISTAS GENERALES EIRL. X122

1.2, Nombre del Instromento:
Cuestionario de la vanable Decision d= compra

L Aspectos de Validscion:

DEFICIENTE BaRD REGULAR BUENA
INDICADORES CRITERIOS

. Oasidad Eita Porfrulieds o uin A
I L wpropaada.

i Olsjertivickad E st don prasidn oan W
exviductic obdaribled.

chifuchi podaiiice.

. Actu ded Adecuadi al ivanos da X

H. Ogpan Lta ckon Exlsts ishih ongs nltackss N
BT

an cantidad iy calded

E. Suficlencia Comareae i aasscies W

E. irvtarecd oo lida o Aderusde para valonr ko W
Inftrufranes da
vt bt

Badiied iy cantificss

EErT— B bens i semrbion ¥

. Colba i Ei tihafefbe anitia b W
vl thewrini ' Lk

difmanal

fi. Mstodologia L i i i e il W
progtalte da dagndatios.

0. Partianca Es 08l y adedmeds par ks i
r v st bt

Promedio de Valoracion:

1.5
OFINION DE APLICAEI TDATY
1) Deficiente b) Baja c) Begular ) Boena &) Moy Boema
Apellidas y Nombres: PONCE ROMERD GIAMCARLD GIOWANNI
DINT: 42103396
Direccicn Domicifiaria-
Tuulo Profesional:
Grade Académice: Maestro
Luzar ¥ fecha: 14012022
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Anexo 04: Fotografias de la aplicacion de la encuesta
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