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RESUMEN

La presente investigacion tiene como objetivo general identificar la relacion existente

entre la calidad de atencion al cliente y ventas en hipermercado Tottus sede el Agustino afno
2020. La hipdtesis general fue la siguiente, ;La Calidad de atencion al cliente se relaciona
directamente con el incremento de ventas en hipermercado Tottus sede El Agustino, 2020?
La metodologia aplicada fue cuantitativa descriptiva- correlacional y no experimental,
asimismo, se empled como técnica la encuesta y como instrumento el cuestionario en una
muestra de 58 colaboradores del supermercado en estudio. En cuanto a los resultados, se
pudo observar que existe una correlacion significativa, entre la Calidad de atencion al cliente
y el incremento de ventas en hipermercado Tottus sede El Agustino, 2020; ya que, mediante
la correlacion de Spearman, se obtuvo el dato de 0,630 el cual sehala que existe una

correlacion moderada por la cercania que posee con el numero 1.

Palabras Clave: Calidad de atencion, ventas, hipermercado y clientes.
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ABSTRACT

The general objective of this research is to identify the relationship between the
quality of customer service and sales in the Tottus hypermarket, headquarters of Agustino,
year 2020. The general hypothesis was the following, is the quality of customer service
directly related to the increase in sales in hypermarket Tottus headquarters El Agustino,
2020? The applied methodology was quantitative descriptive-correlational and non-
experimental, similar, the survey was used as a technique and the questionnaire as an
instrument in a sample of 58 collaborators of the supermarket under study. Regarding the
results, it was observed that there is a significant relationship between the Quality of customer
service and the increase in sales in the Tottus hypermarket at El Agustino, 2020; since,
through the Spearman connection, the data of 0.630 was obtained, which indicates that there

is a moderate connection due to the proximity it has with the number 1.

Keywords: Quality of service, sales, hypermarket and customers.
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INTRODUCCION
El presente estudid tiene como objetivo general, identificar la relacion existente entre la
calidad de atencion al cliente y ventas en hipermercado Tottus sede el Agustino afo 2020.
Asimismo, los objetivos especificos fueron: (a) Analizar el nivel de relacién entre la
confiabilidad y las ventas en hipermercado Tottus sede el Agustino afio 2020. (b) Determinar
el estado de seguridad y las ventas en hipermercado Tottus sede el Agustino afio 2020. (c)
Identificar la velocidad de repuesta y las ventas en hipermercado Tottus sede El Agustino
afio 2020. Por otro lado, la hipotesis general formulada fue si: La Calidad de atencion al
cliente se relaciona directamente con el incremento de ventas en hipermercado Tottus sede
El Agustino, 2020 y las hipdtesis especificas son: (a) El grado de confiabilidad se relaciona
directamente con las ventas en hipermercado Tottus sede El Agustino, 2020. (b) El grado de
seguridad se relaciona directamente con las ventas en hipermercado Tottus sede El Agustino,
2020. (c) El grado de velocidad de respuesta se relaciona directamente con las ventas en

hipermercado Tottus sede El agustino, 2020.

El estudio se desarrollé bajo un enfoque cuantitativo, en la cual abarco un tipo basico
y de nivel descriptivo, con un disefio no experimental, lo cual esto permitié que los procesos
de la investigacion se realicen de forma adecuada, empleando como técnica la encuesta,
asimismo se conto con un cuestionario que fue realizado de manera digital, conformado por
24 preguntas cerradas que abarcaron sobre las variables “calidad de atencion al cliente” y
“incremento de ventas”, de tal manera tuvo como finalidad establecer un vinculo entre ambas
variables, procesando los resultados que fueron obtenidos por medio del Software SPSS V26.
En la cual contd como poblacion a 68 personas y en su muestra estuvo conformada por 58

trabajadores de supermercados Tottus.
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El Capitulo 1, conformo la realidad problemadtica, las delimitaciones del estudio,
asimismo se formuld los objetivos y problemas, hipotesis y el desarrollo de la metodologia
de la investigacion que constituyo el tipo y nivel de la investigacion, poblaciéon y muestra,
como el empleo de técnicas e instrumentos, asimismo se desarrolld las justificaciones,
importancia y limitaciones del estudio.

El Capitulo 2, abarco el desarrollo del marco tedrico, la cual estuvo compuesto por
los antecedentes nacionales e internacionales, las bases teoricas, definicion de términos
basicos las cuales estan relacionados con las variables “Calidad de atencion al cliente” y
“Incremento de ventas”.

El Capitulo 3, se establecieron los resultados del cual fue a partir del procesamiento
estadistico mediante el programa SPSS V26, se desarroll6 la distribucion de frecuencias y
discusion mediante la comparacion de los datos obtenidos, asimismo de los autores
mencionados en el marco tedrico, para de esta forma llegar a las conclusiones y

recomendaciones del estudio.
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CAPITULO I: PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

1.1.DESCRIPCION DE LA REALIDAD PROBLEMATICA

Actualmente nos encontramos en un mercado laboral competitivo, dinamico
e innovador y con mucha demanda en exigencias de los clientes; es por ello que todas
las empresas deben poseer una vision mas alld, tener una vision de emprendedor y asi
se pueda llegar a cumplir sus objetivos y metas que se proyectan. Por otro lado, una
empresa que tiene ansias de crecer y mantener una sostenibilidad en un mercado
competitivo, debe desplegar su trabajo en base a estrategias, planeamientos
elaborados con anticipacion, con la finalidad de poder hacer frente a cualquier
adversidad o problema que se susciten en el transcurso y asi se sepa reaccionar y tener
salidas o respuestas ante cualquier problema y se mantenga un status de permanencia
en un mercado que requiere de competitividad. Existe una estrategia denominada
benchmarking, que se esta usando de manera frecuente por diversas empresas ya que
€s un proceso sistematico que va a permitir revisar lo que se ofrece a los clientes y
dicha estrategia son usadas constantemente por instituciones que son mas
reconocidas, como es en el caso de las cadenas de supermercados que se encuentran
localizadas en el distrito del Agustino. Esta estrategia fue creada con el proposito de
mejorar el proceso, producto y servicio de la empresa en base a un analisis de los
datos que se recogio, de tal manera que sirve de mucho para el crecimiento y para
analizar ciertas falencias que pueda tener las empresas, logrando que se obtenga un
Optima y eficiente organizacion de la empresa.

De acuerdo a los autores Espinoza y Gallegos (2019) indicaron que el
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benchmarking es una herramienta significativa y eficiente para recabar informacion,
y asi se pueda tener un panorama claro con respecto a la identificacion de riesgos,
permitiendo que a la hora de toma de decisiones ya sea a nivel comercial o empresarial
se pueden conocer las tendencias en el desarrollo de bienes o servicios, las exigencias
de los clientes. Por lo tanto, el benchmarking al ser una herramienta importante en
determinar mejoras y permita que se evidencie una buena gestion y asi se pueda
mejorar e incrementar sus ventas; es por ello que buscar la satisfaccion del cliente,
requiere de mucho esfuerzo y sobre todo contar con herramientas, planes y politicas
que serdn las armas fundamentales para que ayuden a encontrar la satisfaccion y por
ende tener una permanencia dentro de un mercado laboral competitivo.

De acuerdo a la competitividad que existe en el mercado, las empresas se ven
involucradas en hacer cambios y actualizaciones; tal es asi, que de acuerdo al ultimo
informe Relevancia de la Calidad de Servicio 2018, elaborado por Global Research
Marketing (GRM), por encargo de JL Consultores, en el cual indica que el 67% de
los encuestados mencionan que en caso recibieran una mala atencion, no volverian a
adquirir un producto o servicio en ese esparcimiento, por otro lado, el 60% optaria
por pedir el libro de reclamaciones.

Se sabe que, los clientes son parte fundamental en una empresa, por lo tanto,
depende de la aceptacion, satisfaccion y aceptacion de ellos para que la empresa siga
su desarrollo y su permanencia; si existe una mala atencion hacia los clientes, lo que
provocara es que no vuelvan a comprar y recomendar los productos y servicios que
se ofrece, lo que conllevaria a que la empresa deje de funcionar y sea superada por la
competitividad.

Aguilar y Ocampo (2018)indican que un emprendedor tiene que tener una
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vision amplia, asumir muchos retos, tener la actitud, saber los pro y contras que puede
tener, asimismo debe tener creatividad e innovacion del producto que va a ofrecer en
un mercado y tener la predisposicion de que obtendra sus objetivos que se planeta a
largo plazo a través de una planificacion de lo que emprendera. Por ello, una marca
exitosa debe darle prioridad al marketing social, que redundara en beneficio de la
sociedad en su conjunto principalmente del Agustino lo que le permitira ser rentable
y sostenible a lo largo del tiempo.

Es necesario que las empresas que estén avocadas al rubro comercial, que
tengan la idea clara y la perspectiva de trabajar siempre en base a planeamientos y
estrategias que faciliten su optimo y eficiente desenvolvimiento en sus actividades, a
fin de tener respuestas ante problemas que trae estar dentro de un &mbito competitivo,
y asi generar la satisfaccion y la aceptabilidad de los clientes, que juegan un rol
importante dentro de lo econdmico y comercial.

Es por ello que, el marketing social es importante, sobre todo en la actualidad
que la sociedad y el mercado competitivo es muy dindmico y exigente; el cual ayude
a llegar a la poblacion que se pretende captar y nos brinde alternativas que ayuden a
promover el bienestar de la sociedad, generalmente del distrito del Agustino un
distrito con una serie de necesidades basicas.

Fischer y Espejo (2011) determinaron los factores que afectan el incremento
de las ventas principalmente en la cadena de Supermercados Tottus - E1 Agustino que
es una empresa dedicada a la venta minorista de productos de alimentacion, limpieza,
aseo personal, entre otros; y con respecto a sus ventas se ha evidenciado una
disminucién producto de la coyuntura que se atraviesa por la pandemia, el cual ha

recortado el nivel de aforo, la hora de atencidn hacia los clientes; por otro lado esta el
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problema de la carencia en la calidad de servicio que se brindan a los clientes el cual
estd relacionado con temas de falta de implementaciones en politicas de atencion a
clientes, falta de capacitaciones a su personal para una adecuada atencion, articulos
que no estan bien sefialados sus precios, provocando que muchos clientes terminen
disgustados ya que a la hora que cancelan y lo no concuerdan con los fijados en las
estanterias, ademas el nimero de cajas no son suficientes para las atenciones,
ocasionando acumulaciéon y largas colas, asimismo no hay una adecuada
implementacion de puntos de ventas lo cual facilitaria la rapidez en las atenciones a
los clientes en los Supermercados Tottus sede el Agustino

Lo mencionado anteriormente, se genera porque no existe una buena gestion
y estrategias gerenciales del supermercado Tottus, evidencidndose que no estudiaron
a profundidad los factores que estan ocasionando que los clientes no encuentren su
satisfaccion. Por otro lado, otro factor puede ser el tamafio del local y la distribucion
que este tiene de los productos de primera necesidad que probablemente no se
encuentran alcance de los clientes, generando incomodidad en los clientes debido a

que ocupan mas tiempo de lo previsto en hacer sus compras.

1.2.DELIMITACIONES DE LA INVESTIGACION

Las delimitaciones son las que se mencionan a continuacion

1.2.1. Delimitacion Espacial

Se tuvo como referencia el distrito del Agustino en el cual se llevo a

cabo la presente investigacion.
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1.2.2. Delimitacion Social

El personal que forma parte de la cadena de Hipermercados Tottus
fueron los colaboradores del estudio, siendo dicho supermercado donde se

visualizo la problematica planteada, la cual es incrementar sus ventas.

1.2.3. Delimitacion Temporal

La Delimitacion Temporal estuvo referida al tiempo, producto de

nuestro trabajo de Investigacion el cual data del afio 2020.

1.2.4. Delimitacion Conceptual

Con el tema de las ventas, es necesario se deba motivar al cliente a
adquirir productos de gama alta, los cuales suelen ser méas completos y a su
vez cuentan con precios mas elevados, esto se ha estado intentando aplicar
en el Hipermercado Tottus que se encuentra localizado en el distrito del
Agustino. Es importante no confundir las ventas aumentadas con
las ventas cruzadas, debido a que esta ultima ocurre cuando un vendedor
realiza la venta de un producto adicional a la compra que el cliente hizo

originalmente.

1.3.PROBLEMA DE INVESTIGACION

1.3.1. Problema Principal
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(De qué manera la calidad de atencion al cliente se relaciona con las
ventas en hipermercado Tottus sede El Agustino, 2020?

1.3.2. Problemas Secundarios

(De qué manera el grado de confiabilidad entre la calidad de atencion
al cliente se relaciona con las ventas en hipermercado Tottus sede El
Agustino, 2020?

(De qué manera el grado de seguridad se relaciona con las ventas en
hipermercado Tottus sede El Agustino, 2020?

(En qué medida el grado de velocidad de respuesta se relaciona con

las ventas en hipermercado Tottus sede El agustino, 20207

1.4.0BJETIVOS DE LA INVESTIGACION

1.4.1. Objetivo General

Identificar la relacion existente entre la calidad de atencion alcliente

y ventas en hipermercado Tottus sede el Agustino afio 2020.

1.4.2. Objetivos Especificos

Analizar el nivel de relacion entre la confiabilidad y las ventas en
hipermercado Tottus sede el Agustino afio 2020.

Determinar el estado de seguridad y las ventas en hipermercado
Tottus sede el Agustino afio 2020.

Identificar la velocidad de repuesta y las ventas en hipermercado
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Tottus sede El Agustino afio 2020.

1.5. HIPOTESIS Y VARIABLES DE LA INVESTIGACION

1.5.1 Hipotesis General

(La Calidad de atencion al cliente se relaciona directamente con el

incremento de ventas en hipermercado Tottus sede EI Agustino, 2020?

1.5.2 Hipdtesis Secundarias

1.5.3

LEl grado de confiabilidad se relaciona directamente con las ventas en

hipermercado Tottus sede El Agustino, 2020

(El grado de seguridad se relaciona directamente con las ventas en

hipermercado Tottus sede El Agustino, 2020?

(El grado de velocidad de respuesta se relaciona directamente con las ventas

en hipermercado Tottus sede El agustino, 20207

Variables (Definicion Conceptual y Operacional)

1.5.3.1 Variable Independiente

Calidad de atencion al cliente

Definicion Conceptual: La calidad de servicio es la amplitud de Ia
discrepancia o diferencia que existe entre las expectativas o deseos de los
clientes y sus percepciones en funcion de la tangibilidad, confiabilidad,

capacidad de respuesta, seguridad y empatia.
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Definicion Operacional: La variable calidad de servicio se operacionaliza
en 3 dimensiones, Confiabilidad, Seguridad y velocidad de respuesta.

Asimismo, en 9 indicadores.

1.5.3.2 Variable Dependiente

Incremento de ventas

Definicion Conceptual: El incremento de ventas se refiere al conjunto de
estrategias para que los productos o servicios de una determinada empresa
puedan ser solicitados y preferidos por los clientes. Ademas, las ventas
aumentan cuando el plan de marketing que se usa es el adecuado y si lo

ofrecido es de calidad.

Definicion Operacional: La variable incremento de ventas se
operacionaliza en 5 dimensiones, Contexto emocional, Marketing, Ventas
Internas, Ventas Externas y Aspectos Motivacionales. Asimismo, posee 15

indicadores.



1.6. OPERACIONZALIZACION DE VARIABLES
Tabla 1: Cuadro de Operacionalizacion de las variables
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VARIABLE

DEFINICION
CONCEPTUAL

DIMENSIONES

INDICADORES

ITEM

V-1
Calidad de atencion
al cliente

La calidad de servicio es la amplitud de Confiabilidad

la discrepancia o diferencia que existe
entre las expectativas o deseos de los
clientes y sus percepciones en funcion de
la tangibilidad, confiabilidad, capacidad
de respuesta, seguridad y empatia

e Integridad
e Compromiso
e Servicio al cliente

El personal demuestra integridad en el
cumplimiento de sus funciones
Los  colabora  doradores
compromiso con la empresa
Los colaboradores prestan una buena atencion
a, los clientes

demuestran

Seguridad

o Cortesia
e Credibilidad
e Certidumbre

e El

e Los colaboradores demuestran amabilidad a los

clientes para responder a sus inquietudes
comportamiento  del  personal de
colaboradores inspira confianza

¢ El personal de colaboradores trasmite confianza

y solidez en la atencion a los clientes

Velocidad de respuesta

e Tiempo de respuesta
inicial
e Tasa de retencion de
clientes

e Compromiso de los
empleados

e E] tiempo de respuesta por parte del servicio

al cliente, es el adecuado a las inquietudes de
los clientes.

o El departamento de ventas tiene un registro de

clientes potenciales

e Los colaboradores se sienten identificados

con la empresa.

V-D
Incremento de
Ventas

En Direccion de Mercadotecnia
(2001) “El concepto de venta es otra
forma de acceso al mercado para
muchas empresas, cuyo objetivo, es
vender lo que hacen en lugar de hacer
lo que el mercado desea.

Contexto emocional

e Motivacion
e Decision y Conviccidén
e Satisfaccion

e Los

e El personal se encuentra motivado en la

cadena de tiendas Tottus
colaboradores tienen decision 'y
conviceion en sus actividades diarias

e Los colaboradores se encuentran satisfechos

con los horarios establecidos y la rotacion de
los turnos de trabajo
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e Coste por lead
o Eficacia
e Valor del cliente

Marketing

e Los colaboradores son beneficiados por
conseguir nuevos clientes

e Los colaboradores son eficaces para la
captacion de nuevos clientes

e Los colaboradores les dan el valor a los
clientes para llegar a tener una fidelidad con
ellos

Ventas Internas e Personal comprometido
e Orientacion a los usuarios

o Relaciones Interpersonales

e Los colaboradores se sienten compenetrados
con la mision de la empresa

e Los colaboradores brindan una orientaciéon a
los clientes en sus incertidumbres

e Los colaboradores no manifiestan relaciones
interpersonales en la empresa

o Clara y precisa

e Elementos de
Comunicacion

e Continua e interactiva

Ventas Externas

o Loscolaboradores comprenden el servicio y lo
realizan en forma precisa

e Estima usted que el personal
administrativo es de importancia en el
incremento de ventas en la cadena
Hipermercados Tottus

e Las cajas registradoras cuentan con los
elementos en un buen estado para una
atencion eficaz

e Es continua e interactiva las inquictudes a los
supervisores para que pueda mejorar la
atencion en cajas
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Aspectos motivacionales

e Actualizacion de
contenidos

e Desmotivacion

e Principio de predisposicion

e Cree usted que la actualizacion de
contenidos para la preparacion de los
colaboradores juega un papel importante
en el incremento de ventas en la cadena
Hipermercados Tottus

e Cree usted que la predisposicion de

aprender de los colaboradores tiene
relacién en el incremento de ventas en la
cadena de hipermercados Tottus
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1.7. METODOLOGIA DE LA INVESTIGACION

1.7.1 Tipo y Nivel de Investigacion

a. Tipo de Investigacion

Segtin Naupas et al. (2019), la investigacion basica o fundamental
sirve en la busqueda del conocimiento de la realidad o de los fenomenos de
la naturaleza, para contribuir a una sociedad cada vez mas avanzada y que
responda mejor a los retos de la humanidad. El trabajo de Investigacion
realizado en el Hipermercado Tottus sede el Agustino fue una Investigacion
basica que permitio buscar ampliar la informacion que fue brindada por los
colaboradores y el personal administrativo.

Dicha investigacion no busca la aplicaciéon practica de sus
descubrimientos, sino potenciar el conocimiento con el objetivo de
responder preguntas que sean de conocimiento por los lectores, de tal

manera que puedan aplicarse en futuras investigaciones.

b. Nivel de Investigacion

Tuvo un nivel descriptivo, porque dard a conocer la realidad
problemadtica tal cual, esto contando a ambas variables como sujeto de
estudio, asimismo, se buscara precisar las caracteristicas de la poblacién

estudiada.

1.7.2 Método y Diseiio de Investigacion

a. Método de la Investigacion
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Se empled un método hipotético deductivo el cual consiste en el
desarrollo del método cientifico, formulacion o derivacion de hipdtesis
partiendo de una teoria previa. Las hipotesis explicativas de los fendmenos
observados son posteriormente comprobadas de

forma deductiva contrastandolas con los datos que se poseen.

b. Diseiio de la Investigacion

El disefio de la investigacion corresponde al No experimental,
porque no ha habido una manipulacion de las variables objeto de estudio, es
de caracter transversal; por cuanto, no tuvo como proposito manipular una
de las variables a fin de causar un efecto en la otra, sino que se trabajo sobre
situaciones ya dadas; y transversal porque el instrumento utilizado para
capitalizar los datos de las unidades de estudio se aplicé en una sola
oportunidad. Segiin Hernandez et al. (2014) describe como “los estudios que
se realizan sin la manipulacion deliberada de variables y en los que solo se

observan los fendmenos en su ambiente natural para después analizarlos”.

Clasificado como Transaccionales o transversales; son los que se
encargan de recolectar datos en momento Unico, describe variables en ese

mismo momento o en un momento dado.

1.7.3 Poblacion y Muestra de la Investigacion

a. Poblacion
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Uno de los puntos que mas a conflictuado a los Investigadores es el
identificar cuanto es la poblacion y cudnto la muestra, y el determinar los

criterios que seran usados para seleccionar a los componentes de la muestra.

Todas las ciencias hacen uso del muestreo. Para algunos el objeto
de estudio es la poblacion, para otros, como por ejemplo a los agronomos
seran los arboles frutales, parcelas o para los médicos la muestra son
pacientes con determinados sintomas patoldgicos; para los investigadores
en general la poblacién de estudio no sélo son personas sino también
videos, peliculas, articulos de prensa, programas de radio, programas de

television, cartillas informativas y otros.

En esta parte, se tratara de comprender y diferenciar los conceptos
importantes de poblacion, muestra y muestreo. En muchas investigaciones
el tamafio de la poblacion es grande y no es posible analizarla en su
totalidad por los costos elevados que demandaria, ;se imaginan una
poblacion de 10 mil personas? ;se podra hacer 10 mil encuestas?, ;cuanto
dinero gastaria?, estd fuera del presupuesto para un estudiante de
comunicacion. La muestra y el muestreo permite estudiar s6lo una parte de
ella que va ser representativa al resto de la poblacion, al final poder

generalizar los resultados a toda la poblacion.

La Poblacion, segin Hernandez et al. (2014)es el conjunto de

personas u objetos de los que se desea conocer algo en una investigacion.
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La poblacion objeto de estudio con la que cuenta respectivamente
la Tienda de Hipermercado Tottus con sede en el Agustino es de
aproximadamente 68 personas entre personal administrativo, limpieza y
vendedores personas mayores de edad, residentes en Lima y provincias,

estas personas en su mayoria pertenecen al nivel socioeconémico C y D.

b. Muestra

Es un subconjunto o parte del universo o poblacion en que se llevara
a cabo la investigacion. Hay procedimientos para obtener la cantidad de los
componentes de la muestra como férmulas, logica y otros que se vera mas
adelante. Teniendo en consideracion que la poblacion de estudio estuvo
determinada por 58 trabajadores de la cadena de supermercados Tottus, en
el distrito del Agustino, en base a este dato se procedio a calcular la muestra
de nuestro trabajo de Investigacion.

Para el caso. De acuerdo a la poblacion existente, el muestreo fue

determinado de la siguiente manera:

La muestra es probabilistica de tipo: Muestreo estratificado,
cuya formula estadistica es la siguiente:

Z°xpxqgxN

n= . ~
NxE“+ Z*xpxq

Donde:

n = Tamafio de la muestra
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Z = Nivel de confianza = 95+% =1.96
P = Variabilidad positiva = 0.5

q = Variabilidad negativa = 0.5

N = Tamafio de la poblacion

= E = Error estandar = 0.05

Al aplicar la férmula se determin6d un muestreo de 58 trabajadores
para las encuestas, los cuales han sido seleccionados en los horarios

establecidos en la empresa, que se ubican en el distrito del Agustino.

La muestra de estudio para la presente investigacion estara
conformada por 58 colaboradores de la Cadena de Hipermercado Tottus con
sede en el Agustino, estas personas estdn comprendidas entre las edades de
25 a 50, con estudios superiores en algunos casos particularmente del
personal de la gerencia ya sean técnicos como universitarios y cuentan con
contratos tanto de modalidad renovable como indefinidos.

El tipo de muestreo que se empleo fue el probabilistico aleatorio y la
técnica de muestreo aleatorio simple. Segun Hernandez et al. (2014), refieren
que: la muestra de carécter probabilistico cuando cualquier individuo posee

las mismas oportunidades de ser seleccionados.

1.7.4 Técnica e Instrumentos de la Recoleccion de Datos

a.

Técnicas

En la presenta investigacion se utilizo la encuesta que es una técnica

encargada de recoger informacion de una serie de personas que deben
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responderlas sobre la base de un cuestionario, en este caso la muestra fueron

los colaboradores del Hipermercado Tottus con sede en el Agustino.

b. Instrumentos

Para los Trabajadores de la tienda Hipermercado Tottus sede el
Agustino participantes en la investigacion, el instrumento empleado fue el
cuestionario elaborado en base a los indicadores de las dimensiones , a través
de la técnica de encuesta autoaplicado, siendo este instrumento de
recoleccion de datos semi estructurado y constituido por 18 preguntas
(cerradas), correlacionadas por cada indicador, la que tuvo por finalidad
determinar las Estrategias de la Calidad de Atencion al cliente y las ventas
en la cadena de hipermercado Tottus. Los criterios de construccion del

instrumento recogida de datos (cuestionario) fueron los siguientes:

El presente Cuestionario solo incluye preguntas cerradas, con lo
cual se busca reducir la ambigiiedad de las respuestas y favorecer las

comparaciones entre las respuestas.

1.7.5 Justificacion, Importancia y Limitaciones de la Investigacion

a. Justificacion de la Investigacion

La presente investigacion se justifica de la siguiente manera:

Justificacion metodoldégica: Este estudio fue desarrollado
haciendo uso de diversos saberes tanto tedricos como practicos, como lo
son los analisis de entorno externo e interno, instrumentos estadisticos como

la distribucion T de Student para calcular el nivel de correlacion de las
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variables las cuales nos brindaran mejores conclusiones para el presente
escrito. Se pudo llevar a cabo el trabajo de manera correcta en conjunto con
el asesoramiento del docente Investigador el cual sefiald diversas pautas

respectivas de la materia.

Justificacion practica: Se pudo observar como resultados de esta
investigacion que se puede afirmar la existencia de una relacion entre la
calidad de atencion al cliente y las ventas en hipermercado Tottus sede el
Agustino, tomandose en cuenta las debidas recomendaciones para que esta

relacion se afiance mas y se logre generar una adecuada organizacion.

Justificacion econémica: Cabe mencionar que el presente estudio
ocasionara un incremento en las ventas en hipermercado Tottus localizado
en el distrito del Agustino, siendo que este disminuyd considerablemente
debido a la situacion sanitaria por la que se esta atravesando, la cual ha
perjudicado a multiples entidades alrededor del mundo. Otro factor
contraproducente es el deficiente trato que reciben los clientes por parte del
personal perteneciente a dicho supermercado, siendo que este suele ser
provocado por la falta de preparacion en este ambito o también la educacioén
que uno recibe desde pequefio, siendo el factor socioecondmico el que ha

ocasionado que no se haya recibido una educacion adecuada.

b. Importancia de la Investigacion

La importancia del presente escrito recae en que es a través de este

que se puede conocer la problemdtica que se encuentra atravesando el
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Hipermercado Tottus en cuanto al incremento de las ventas el cual no se esta
suscitando, sino por el contrario estas se encuentran disminuyendo, siendo
probablemente la pandemia la causa principal de esto, como también la
deficiente atencidn al publico en general. Siendo asi que por medio del
estudio desarrollado a las variables que fueron el objeto de estudio, se pudo
terminar las principales causas de que se presente un nivel bajo en lo que
respecta al volumen de ventas, procurando generar soluciones inmediatas

que permitan cambiar esta situacion, logrando el incremento de las mismas.

c. Limitaciones

Limitacion Temporal: No se ha visualizado alguna limitacién de
este tipo, siendo que los datos recogidos corresponden al afio 2020, y los
resultados de diversas investigaciones pasadas que siguen esta tematica no

deben coincidir con estos resultados necesariamente.

Limitacion de Recursos: Todos los materiales y recursos
empleados en el presente trabajo fueron financiados por la autora en su
totalidad, sin algiin apoyo econdémico de algun agente externo. Asimismo,

se hicieron las entregas de los avances los plazos previstos.

Limitacion Espacial: No hubo existencia alguna de limitaciones
espaciales debido a que el objeto de estudio fue la empresa Tottus, con sede
localizada en el distrito del Agustino, lugar en el cual me encuentro

laborando durante los 2 ultimos anos.
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CAPITULO II: MARCO TEORICO

2.1 ANTECEDENTES DE LA INVESTIGACION

La trascendencia de los diversos trabajos de investigacion se basa en la guia
tematica e investigativa que proporcionan, siendo asi un sostén para realizar el
presente estudio; es por ello por lo que el presente capitulo se ha orientado a buscar
informacion adecuada al tema, siendo estas de parametro nacional como
internacional.

2.1.1 Ambito Internacional:

La autora Lopez (2018)en su estudio de maestria, planted como propdsito
general demostrar el vinculo de la calidad de servicio y la satisfaccion de los
consumidores del restaurante Rachy’s ubicado en Guayaquil. El enfoque
metodolégico fue de caracter mixto, dado a que mediante el cuantitativo se obtuvo
datos numéricos importantes y por medio del cualitativo se precisaron resultados
con informacion exacta y profundizada. La muestra empleada se realizdé a 365
consumidores que recurren constantemente al restaurante. Los resultados
evidenciaron que el 47,7 % consider6 que el personal realiza su servicio
adecuadamente en un grado moderado y un 38,6 % consider6 que los trabajadores
brindan confianza en un grado alto. La conclusion evidenci6 que existe una relacion
positiva entre la calidad de servicio y satisfaccion del consumidor, puesto que el

valor de r=0.697 y 0.00 es infimo a 0.05 representa la significancia de un nexo.

Noboa (2021) en su investigacion de maestria, se formuldé como objetivo
general el demostrar los componentes que inciden en el punto de vista de calidad de

atencion de los servicios en la institucion sanitaria Naval de Esmeraldas, en el area
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de emergencia. La metodologia implicada fue de enfoque mixto, descriptivo y
trasversal, se empled la participacion de 200 usuarios que acuden a la institucion.
Los resultados mostraron que existe un nivel alto en la satisfaccion de los usuarios,
sin embargo, la calidad de atencion se considerd en un nivel bajo, requerido de
mayores estrategias para establecer una mejora constante. Se concluye que existe
una visualizacién mayor de calidad de atencion por parte del grupo femenino y la

satisfaccion de los consumidores se basa en la lealtad.

El autor Moreno y Rivera (2019)en su investigacion planted6 como objetivo
general evidenciar el vinculo entre la calidad del servicio y satisfaccion en la
atencion de los consumidores en el establecimiento de elementos alimenticios del
canton Alausi. La metodologia implicdé una investigacidbn no experimental,
correlacional y documental. La muestra estuvo conformada por 172 colaboradores
(consumidores y colaboradores de 14 establecimientos de elementos alimenticios).
Los resultados evidenciaron que un 24 % considerd que la atencion es personalizada
para cada consumidor y un 34 % determind que los trabajadores se preocupan por
las necesidades de los usuarios. Se concluye que existe una correlacion
representativa y positiva entre la calidad de servicio y satisfaccion de atencion del

consumidor, debido a que r=0.536 y 0.00 es menor a 0.05.

Los autores Romero y Zerda (2019), en su tesis de grado cuyo objetivo fue
establecer CRM para el incremento en las ventas en la distribuidora de materiales
de construccion red express en el norte de la ciudad de Guayaquil, la investigacion
fue de tipo deductivo e inductivo se aplicd un enfoque cuantitativo y se empled un

tipo de investigacion descriptivo exploratorio, se obtuvo como resultado que el 50
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% consider6 que los colaboradores se encuentran capacitado para realizar sus ventas
de manera conveniente y el 86 % determind que la atencion brindada por los
trabajadores de venta fue de un grado muy bueno. Se concluy6 que la compaiiia
emplea un sistema de compras y ventas, el cual es considerado como poco eficiente
con el consumidor, por lo que no se ejecuta en su mayoria y fomenta inconvenientes

en los colaboradores.

Finalmente, los autores Herrera y Quimis (2018) en su tesis de grado donde
el objetivo fue elaborar un plan de marketing estratégico para ascender la totalidad
de ventas de la Panaderia Nuestro Pan. La metodoldgica de estudio fue de tipo
cuantitativo cualitativo, descriptivo, correlacional. La poblacion y muestra estuvo
conformada por 358 consumidores del establecimiento. Los resultados evidenciaron
que el 22% considerd que los volantes son una opcidon conveniente de publicidad y
el 53 % considerd que la calidad es importante al momento de seleccionar un
producto. En conclusidn, se evidencié que se debe emplear un plan de marketing

que fomente las estrategias de ventas y se elabore propuestas objetivas.

2.1.2 Ambito Nacional:

Martinez (2018)en su investigacion formulo como propdsito académico
demostrar el vinculo entre la calidad del servicio en la atencion a brindada a los
individuos y satisfaccion al usuario del ayuntamiento distrital de la Tinguifia ubicada
en Ica 2018. El marco metodologico fue cuantitativo, de tipo no experimental,
descriptivo y correlacional. La muestra estuvo conformada por 78 usuarios que

recurren frecuentemente al ayuntamiento. En los resultados se evidencid que el 46.2
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% consider6 como adecuada la calidad del servici6 en atencion y un 51,3 %
determin6 como alto la satisfaccion que percibe el publico. La conclusion determind
que existe un vinculo representativo entre la calidad del servicio en la atencion a los
individuos y satisfaccion del usuario, debido a que r=0,624 y un nivel de

significancia de 0,000 menor a 0,05.

El autor Herndndez (2020)en su investigacion planted como objetivo
principal demostrar la incidencia de la calidad de servicio y satisfaccion de atencion
en el consumidor de la compaiiia de supermercados en Chiclayo, 2018. El estudio
fue de caracter descriptivo, correlacional, no experimental y cuantitativo. La
poblacion fue 1,867 consumidores y la muestra correspondi6 a 64 colaboradores de
aquel grupo inicial. Los resultados fueron que el 84% considerd que la calidad de
servicio es relevantemente alta y el 100 % de los colaboradores identificaron a la
satisfaccion referente a la atencion en un grado alto. Se concluyd que existe una
influencia positiva y significativa entre la calidad de servicio y satisfaccion de
atencion del consumidor, debido a que r=0.770 y 0.00 representa una correlacion

conveniente y afirmativa.

Gardi (2020)en su pesquisa planted6 como proposito general evaluar la
calidad de servicio en el Supermercado Metro, Brefia de la ciudad de Lima, 2019.
Su metodologia aplico una perspectiva de mixto abordando lo cualitativo y de
recopilacion de datos. La muestra empleada fue de 103 personas que aplicaron el
cuestionario 14 entrevistados. Los resultados mostraron que la calidad deservicio se
posiciona en un grado moderado, dado a que los trabajadores no brindan la atencion

suficiente y requerida a los consumidores. Se concluye que la calidad de servicio
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debe ser mejorada y satisfacer correctamente a los usuarios.

Narro (2019) en investigacion expuso como proposito principal, demostrar
las cualidades de la atencion al cliente como componente fundamental en la gestion
de calidad y plan de mejora en las compaiias del sector alimentario en la villa de
Pacanga, Provincia de Chepén, 2019. La metodologia fue de caracter cuantitativo,
descriptivo con no experimental y trasversal. La muestra empleada fue de 25
empresas que aplicaron un cuestionario. Los resultados mostraron que el 52 % de
los colaboradores poseen un conocimiento referencial acorde a la gestion de calidad,
un 96 % manifesto que la gestion de calidad contribuye eficazmente al cumplimiento
de objetivos y un 88 % demostrd que la atencion al cliente es fundamental. Se
concluyd que la gestion de la calidad debe ser aplicada convenientemente para
obtener resultados positivos que posibiliten la creacion de resultados consolidados
correctamente.

Por ultimo, el autor Villacorta (2018) en su investigacién planted6 como
objetivo principal el detallar las cualidades de la gestién de calidad en atencion al
consumidor y proyecto de mejora en las empresas del sector restaurante en la
localidad los jardines, Trujillo, 2018. La metodologia fue descriptiva, no
experimental y transversal, la muestra fue de 11 restaurantes. Los resultados
reflejaron que el 92 % considerd fundamental a la atencion al usuario para asegurar
constantes visitas del consumidor y un 82 % de las empresas expresaron que brindar
una atencion de confianza y respeto favorece al establecimiento. Se concluy6 que
los empresarios reconocen la importancia de la gestion de calidad y atencion al

consumidor.
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2.2 BASES TEORICAS

2.2.1 Calidad de atencion

De acuerdo a Crisostomo (2018)la calidad de atencién esta referida a la
disposicion que tienen los trabajadores hacia los clientes, disposicion que tiene que
venir acompafiada de buen trato, ser cortés, resolver las dudas de los clientes a la
hora de escoger un producto; por lo que el cliente al tener una buena atencion, se

sentird valorado y volvera a adquirir los productos y servicios que se les brinda.

Los autores Ventura y Mamani (2017)expresaron que la calidad de atencion
esta enmarcada a la iniciativa que deben tener los colaboradores hacia los clientes,
por lo que se tienen que centrar en buscar su satisfaccion, la idea central es que si
un cliente se retira con el producto que buscaba y con una eficiente atencion, ello
conllevara a que el cliente se sienta conforme y recomiende, y asi se cree un sello
de buena atencion por parte de la empresa y por ende se selle una fidelizacion entre
cliente y empresa. Beltran (2021)manifesto que la calidad de atencion es primordial
si se pretende captar y conservar clientes en favor de la empresa, puesto que el
crecimiento y la sostenibilidad de una empresa en un mercado competitivo se debe
a la presencia de los clientes; por lo tanto, si se brinda una pésima atencion pondra
en riesgo la conformidad de los clientes para encontrar los productos que buscan, lo

que conllevaria a un déficit de la demanda estimada.

Confiabilidad

Refieren que esta ligado a la impresion que puede evidenciar un cliente

sobre un producto o servicio que necesita, de manera que, si un producto o servicio
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es confiable, brindara todas las garantias necesarias y generara la confiabilidad del
cliente hacia lo que busca (Castafieda & Echeverria, 2018).Consiste en que, al
momento de adquirir un producto, se tenga la probabilidad de que se desarrollara o
funcionard de manera correcta en un tiempo bajo condiciones especificadas de

funcionamiento (Goiréan, 2016).

Se trata de la confianza que genera un producto, basadas en sus condiciones
y que la realizacion del servicio se produzca dentro de un tiempo determinado, de
tal manera que el cliente tenga seguridad y encuentre la tranquilidad de que el
producto que esta llevando es el correcto (Molina, 2014). Los colaboradores son
también parte fundamental para que se genere la confiabilidad en los clientes, de tal
manera que si el colaborador domina lo que estd ofreciendo y trasmite la
informacion de manera correcta, generara en el cliente la confianza y asi, este pueda
tomar una decision en base a la informacion que recibiod; caso contrario se perderia
la fidelidad de los clientes; asimismo cuando se ofrezcan servicios de manera
telefonica, el ofrecimiento del servicio debe ser clara y precisa, despejar todas las
dudas, mostrarse empatico y relucir sus habilidades de comunicacion estratega hacia

los clientes.

Seguridad

La seguridad actualmente es un factor sumamente importante ya que evita
riesgos, perdidas, asimismo, se enfoca en otorgar un bienestar al colaborador o
cliente, ya que tendréan la seguridad de que pase lo pase estaran protegidos y tendran

una atencion rapida (Armendariz, 2019). Dicho de otro modo, es obligacion de la
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empresa ofrecer herramientas a sus colaboradores para que estos sepan actuar en
distintas situaciones que ameriten una respuesta rapida, asi como poseer
mecanismos para la atencion como el area de salud, botiquin, personas especialistas,

entre otros.

Es importante sefialar que la seguridad, segiin Rodriguez et al. (2020) nunca
puede darse al 10/10, ya que siempre habra un marguen de error, sin embargo, es
deber de la empresa minimizar este marguen. La seguridad es parte fundamental de
la correcta gestion de una determinada empresa, ya que debe encargarse de evaluar
los peligros y posibles riesgos, los cuales seran reprimidos con medidas o
herramientas para controlarlos de modo que no lastimen o causen dafio a los
trabajadores o clientes. Por otro lado, Céspedes y Martinez (2016) lo definen como
una serie de técnicas o procedimientos propios de la empresa para actuar frente a
posibles riesgos, y para esto, se tendra que invertir. También es llamado como
cultura de seguridad, consiste en creencias o conductas orientadas a afrontar los

riesgos que puede afectar a la empresa y a sus trabajadores en general.

Velocidad de respuesta

Si bien el tema de atencion al cliente debe ser en base a una excelente calidad,
sumado a ello es que se debe de dar una atencidn pronta, rapida, exacta, contar con
trabajadores proactivos; ya que todo cliente siempre buscara que todo sea facil y en
el menor tiempo posible, de modo que asi se evidencie que toda empresa u
organizacion desarrollen sus funciones en base a estdndares de calidad de servicio

(Finol , 2020).
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La capacidad de respuesta es una herramienta importante para toda empresa,
ya que busca dar respuestas inmediatas a los requerimientos de los clientes, ayudara
a sobresalir y tener un sello como empresa en un mercado competitivo, que cada vez
es mas exigente; asimismo aportara que el indice de sus ventas se vea incrementadas
por contar con una atencion pronta hacia los consumidores, quienes son el eje en un

negocio (Soriano, 2015).

2.2.2 Incremento de ventas

Para ello, es importante contar con una buena plana de profesionales en
temas de gestion, de administracion y de trabajadores que se identifiquen con la
empresa; si bien es un reto poder mantenerse en el mercado laboral y se tengan
buenas cifras de ventas; ello se ha visto afectado actualmente por estar en una
pandemia producto del COVIDI19, lo que conllevo a una crisis a nivel mundial y
que muchas empresas no subsistan en el mercado. Es por ello que para mantener un
ritmo de ventas estable y posteriormente se reflejen incrementos, es necesario contar
con buenas estrategias, personal comprometido con la empresa y paciencia en que

en un periodo determinado se logren los objetivos trazados (Bernal, 2018).

El incremento o crecimiento de la empresa se entiende por aquellas cifras de
ventas y su analisis respecto a las del afio pasado, para conocer este resultado sera
importante conocer el valor de las ventas netas iniciales y el valor de las ventas del
periodo presente, de modo que exista una comparacion. Sin embargo, es normal que
las ventas de un negocio en algin momento bajen, ya sea por una crisis, un mal

manejo, entre otros factores (Lakshmi, Manraib, & Manraib, 2016).
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El Contexto emocional

Se define como una herramienta que requiere un trabajo emocional donde
los sentimientos se expresan de manera facial y corporal publicamente. Por lo tanto,
se trata de la comunicacion interpersonal, la cual utiliza sefiales no verbales para
tener un trato afectivo con los clientes y también con los companeros de trabajo

(Lopez, 2018).

Asimismo, es importante precisar que las emociones influyen en el
comportamiento de los colaboradores, y a su vez esto impacta en su rendimiento
laboral. En muchos puestos de trabajo es importante saber que emociones mostrar a
los clientes, como comportarse para que ellos se sientan a gustos o que decir para
atraer a mas personas al drea determinada, todo esto puede ser una ciencia (Vaquero,

Torrijos, & Rodriguez, 2020).

Marketing

El marketing es un proceso social y administrativo donde radica en las
necesidades de las personas o de los clientes para ofrecer sus productos de tal manera
que son las actividades que realizan un grupo determinado para llevar a cabo el
desarrollo del proceso de los productos para satisfacer los deseos de los humanos en

base a sus necesidades (Pinargote, 2019).

Este sistema busca satisfacer las necesidades de los clientes, de modo que
con el tiempo puedan fidelizarlos a su marca o producto. Ademas, gracias al
marketing las empresas pueden segmentar a sus clientes, entender sus

requerimientos, conocer sus gustos y afinidades, asi como conectar con ellos y
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establecer una relaciéon que permita que las ventas incrementen. Es importante
precisar que hay dos tipos de marketing, el tradicional y el digital, ambos cumplen
sus funciones de acuerdo a lo que el negocio busque realizar y los resultados que

necesite (Falquez, Silva, & Rojas, 2017).

Ventas Internas

Las ventas internas se definen como aquellas transacciones que se dan por
llamada dentro de la oficina, es decir, las demostraciones y el convencimiento para
la compra se dan a través de un video, més no de un contacto directo con el cliente.
Otro punto importante es que este tipo de venta se da de forma remota o a distancia,
con el uso de las TIC, ya sean emails personalizados, base de datos de clientes
potenciales, llamadas con ofertas y descuentos, seguimiento de la interaccion, etc

(Tomoyose, Dos Santos, & De Faria, 2019).

Las ventas poseen ciertas ventajas por las que algunas empresas prefieren
realizar este tipo de transacciones, entre ellas estd, un control mas minucioso de las
ventas y el proceso, asimismo, se tendra un control sobre los precios ofrecidos al
cliente. Otro punto importante es que las interacciones son mas personales y exista
mas tiempo para convencer al cliente de adquirir el producto o servicio. Sin
embargo, existe una desventaja que resulta ser la mas importante, el alcance de los

clientes es limitado (Rodriguez & Martins, 2020).

Ventas Externas
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Las ventas externas son aquellas donde los trabajadores de una empresa
determinada interactuan con los clientes de manera presencial, lo cual origina que
exista un mayor enfoque y segmentacion. Asimismo, en este tipo de ventas los
vendedores pueden realizar reuniones para conocer a los potenciales clientes,
conversar con ellos acerca de sus requerimientos, analizar el mercado, entre otros.
Es sabido que muchas empresas utilizan ambas ventas, externas e internas, de modo
que se mejore la eficiencia y la eficacia y no se dependa solo de una (Shi, Sridhar,

& Grewal, 2022).

Entre las ventajas de este tipo de ventas se encuentran, la visibilidad de la
empresa 0 marca, existe mas creatividad para realizar campafas, o marketing
directo, llegar a mas lugares y obtener ganancias mas grandes ya que existen un
mayor acceso a clientes y posibles clientes. Ademads, mientras que el vendedor
interno se queda en la oficina a realizar llamadas, el vendedor externo tiene la
ventaja de ir a los lugares y tomar pedidos, al mismo tiempo dando a conocer la
marca y los beneficios. Durante la pandemia de la COVID-19, las ventas externas
bajaron en nimeros debido a que no se podia tener una cercania con el cliente por

el distanciamiento obligatorio (Bullemore & Fransi, 2021).

Aspectos motivacionales

Se refiere a aquellos elementos que permiten que un empleado se
desenvuelva adecuadamente en su area de trabajo, tal como el sueldo, horarios

flexibles, beneficios, reconocimientos, capacitaciones, y otros incentivos. Los
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factores motivacionales se basan en los sentimientos de los empleados y su relacion

con el crecimiento profesional (Dourado & Zambroni, 2020).
2.3 DEFINICION DE TERMINO BASICOS

o Integridad

Est4 basado en tener un acercamiento con el cliente, en velar por sus necesidades
y expectativas; demostrar el valor que ocupan dentro de la empresa y por ende evidenciarlo

a través de la transparencia, esfuerzo y compromiso continuo (Giovanini, 2016).

o Compromiso

Seglin Marroquin (2019) esta referido a los lazos que se genera entre el colaborador
y la empresa, sentirse identificado y mostrar su disposicion en cumplir sus labores y
politicas; asi como mostrar siempre una actitud positiva para ir de la mano con el

crecimiento de la empresa.

° Cortesia

Es aquella comunicacion o las buenas practicas propias de cada empresa, las cuales
resultan indispensables en el ambito laboral. Desde el tono de voz, la actitud o algin
presente, esto hara que el cliente entienda que se le trata con respeto y formalidad (Padilla

& Gonzalez, 2020).

° Servicio al cliente

Es la disposicion de atencion de los trabajadores a sus clientes, respecto a las
politicas que se manejan en la empresa en cuanto a capacitaciones en favor del cliente

(Cordova Lucero, 2019)
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o Tiempo de respuesta

Es definido como los minutos y segundos que le toma a la empresa reaccionar ante
un problema o reclamo de un cliente. Ademas, este proceso inicia desde que el cliente
envia la solicitud hasta el momento en el que recibe la respuesta final (Arciniegas &

Alexander, 2017).

o El compromiso de los empleados

Se refiere al conocimiento de las normas y politicas de la empresa, el sentido de
pertenencia, el trabajo arduo y todas aquellas acciones que impulsan una eficiencia y

productividad por parte del empleado (Reyero, 2019).

° Motivacion

Es la accion por parte de los directivos para influir en el desempeio de los
trabajadores y mejorar su productividad. Un trabajo motivado trae buenos resultados
porque los empleados hacen sus deberes de forma mas eficaz (Rizki, Nila, & Widian,

2020).

° Valor del cliente

Se refiere a la percepcion de un producto o servicio a comparacion del de otras
empresas, sin embargo, también puede ser definido como el precio o el beneficio. Ademas,
también es considerado como un indicador para la empresa para la toma de decisiones

(Pinargote, 2019).
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CAPITULO III: PRESENTACION, ANALISIS E INTERPRETACION DE

RESULTADOS

3.1.ANALISIS DE TABLAS, GRAFICOS Y RESULTADOS

3.1.1. Estadisticos de fiabilidad

Tabla 2 Estadistica de fiabilidad de la variable Calidad de atencion al cliente

Alfa de Cronbach N de elementos

,659 12

Se logra observa en la tabla estadistica de fiabilidad de la variable Calidad de
atencion al cliente, en donde se obtuvo el dato de 0,659 senalando que la confiabilidad del

instrumento es aceptable y fiable para el estudio.

Tabla 3 Estadistica de fiabilidad de la variable Incremento de ventas

Alfa de Cronbach N de elementos

,633 12

Se demuestra en la tabla estadistica de fiabilidad de la variable Incremento de
ventas, en donde se obtuvo el dato de 0,633, sefialando que la confiablidad del instrumento

es aceptable y fiable para el estudio.
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3.1.2. Estadisticas descriptivas

Tabla 4

Variable 01: Calidad de atencion al cliente

Porcentaje

Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido acumulado
Valido Bueno 44 75,9 75,9 75,9
Regular 14 24,1 24,1 100,0

Total 58 100,0 100,0
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Figura 1: Grafico de barra de la Variable 01: Calidad de atencion al cliente

Como se aprecia en la tabla de la variable Calidad de atencion al cliente, del 100%
de encuestados, un 75% sefialo que hay un nivel bueno en la calidad de atencion al cliente

en la cadena de supermercados Tottus sede el Agustino.
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Tabla 5

Variable 02: Incremento de ventas

Porcentaje

Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido acumulado
Valido Bueno 12 20,7 20,7 20,7
Regular 46 79,3 79,3 100,0

Total 58 100,0 100,0
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Figura 2: Gréfico de barra de la Variable 02: Incremento de ventas

Se demuestra en la tabla de la variable incremento de ventas, de 58 personas
encuestadas, 46 marcaron que hay un nivel regular en el incremento de ventas en la cadena

de supermercados Tottus sede el Agustino.
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Tabla 6

Dimension Confiabilidad

Porcentaje

Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido acumulado
Valido Bueno 55 94,8 94,8 94,8
Regular 3 5,2 5,2 100,0

Total 58 100,0 100,0
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Figura 3: Grafico de barra de la Dimension Confiabilidad

Como se logra apreciar en la tabla de la dimension Confiablidad, del 100%de
colaboradores, un 94% indico que hay un nivel bueno en la confiabilidad en la cadena de

supermercados Tottus sede el Agustino.
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Tabla 7

Dimension Seguridad

Porcentaje

Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido acumulado
Valido Bueno 45 77,6 77,6 77,6
Regular 13 22,4 22,4 100,0

Total 58 100,0 100,0
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Figura 4: Grafico de barra de la Dimension Seguridad

Como se demuestra en la tabla de la dimension seguridad, de 58 colaboradores, 45
marcaron que existen un nivel bueno de seguridad en la cadena de supermercados Tottus

sede el Agustino.
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Tabla 8

Dimension Velocidad de Respuesta

Porcentaje

Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido acumulado
Valido Bueno 44 75,9 75,9 75,9
Regular 14 241 241 100,0

Total 58 100,0 100,0
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Figura 5: Grafico de barra de la Dimension Velocidad de Respuesta

Como se aprecia en la tabla de la dimension velocidad de respuesta, del 100% de
colaboradores, un 75% sefalo que hay un nivel bueno en la velocidad de respuesta en la

cadena de supermercados Tottus sede el Agustino.
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Tabla 9

Dimension Contexto emocional

Porcentaje

Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido acumulado
Valido Bueno 48 82,8 82,8 82,8
Regular 10 17,2 17,2 100,0

Total 58 100,0 100,0
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Figura 6: Grafico de barra de la Dimension Contexto emocional

Como se demuestra en la tabla de la dimension contexto emocional, de 58 personas
encuestadas, 48 indicaron que hay un nivel bueno en el contexto emocional en la cadena de

supermercados Tottus sede el Agustino.
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Tabla 10

Dimension Marketing

Porcentaje

Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido acumulado
Valido Bueno 27 46,6 46,6 46,6
Regular 31 53,4 53,4 100,0

Total 58 100,0 100,0
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Figura 7: Grafico de barra de la Dimension Marketing

Se aprecia en la tabla de la dimension marketing, del 100% de colaboradores, un 53%
indico que hay un nivel regular de marketing en la cadena de supermercados Tottus sede el

Agustino.
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Tabla 11

Dimension Ventas Internas

Porcentaje

Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido acumulado
Valido Bueno 13 22,4 22,4 22,4
Regular 45 77,6 77,6 100,0

Total 58 100,0 100,0
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Figura 8: Grafico de barra de la Dimension Ventas Internas

Se demuestra en la tabla de la dimension ventas internas, de 58 personas que participaron
en el estudio, 45 indicaron que hay un nivel regular en las ventas internas en la cadena de

supermercados Tottus sede el Agustino.



59

Tabla 12

Dimension Ventas Externas

Porcentaje

Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido acumulado
Valido Bueno 12 20,7 20,7 20,7
Regular 46 79,3 79,3 100,0

Total 58 100,0 100,0
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Figura 9: Grafico de barra de la Dimension Ventas Externas

Como se aprecia en la tabla de la dimension ventas externas, del 100% de participantes en
la encuesta, un 79% sefialo que hay un nivel regular de ventas externas en la cadena de

supermercados Tottus sede el Agustino.
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Tabla 13

Dimension Aspectos Emocionales

Porcentaje

Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido acumulado
Valido Bueno 9 15,5 15,5 15,5
Regular 48 82,8 82,8 98,3
Malo 1 1,7 1,7 100,0

Total 58 100,0 100,0
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Figura 10: Grafico de barra de la Dimension Aspectos Emocionales
Como se observa en la tabla de la dimension aspectos emocionales, de 58 personas
encuestadas, 48 sefialaron que hay un nivel regular en el aspecto emocional en la cadena de

supermercados Tottus sede el Agustino.
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Tabla 14

Pregunta 01: ;Cree usted que el personal de la empresas demuestras integridad en el
cumplimiento de sus funciones para el Incremento de Ventas en la cadena de Supermercados
Tottus sede el Agustino?

Porcentaje

Frecuencia Porcentaje  Porcentaje valido acumulado

Valido Totalmente de acuerdo 39 67,2 67,2 67,2
De acuerdo 14 24,1 241 91,4
Indiferente 5 8,6 8,6 100,0
Total 58 100,0 100,0
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Figura 11: Gréfico de barra de la Pregunta 01: ;Cree usted que el personal de la empresas demuestras
integridad en el cumplimiento de sus funciones para el Incremento de Ventas en la cadena de Supermercados
Tottus sede el Agustino?

Como se observa en la tabla de la pregunta 01, en donde del 100% de personas
encuestadas, un 67% indico estar totalmente de acuerdo y un 24% de acuerdo que el

personal de la empresa demuestra integridad en el cumplimiento de sus funciones para el

Incremento de Ventas en la cadena de Supermercados Tottus sede el Agustino.



Tabla 15

62

Pregunta 02: ;Cree usted que los colaboradores demuestran compromiso con la empresa de

para el logro del Incremento de ventas en la cadena de supermercados Tottus sede el

Agustino?
Porcentaje
Frecuencia Porcentaje  Porcentaje valido acumulado
Valido Totalmente de acuerdo 37 63,8 63,8 63,8
De acuerdo 18 31,0 31,0 94,8
Indiferente 3 5,2 5,2 100,0
Total 58 100,0 100,0
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Figura 12: Grafico de barra de la Pregunta 02: ;Cree usted que los colaboradores demuestran compromiso con
la empresa de para el logro del Incremento de ventas en la cadena de supermercados Tottus sede el Agustino?

Se demuestra en la tabla de la pregunta 02, de 58 personas que participaron en la

encuesta del estudio, 37 indicaron estar totalmente de acuerdo y 18 de acuerdo que los

colaboradores demuestran compromiso con la empresa de para el logro del Incremento de

ventas en la cadena de supermercados Tottus sede el Agustino.
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Tabla 16

Pregunta 03: ;Considera usted que los colaboradores prestan una buena atencion a los
clientes y este juega un rol importante en el Incremento de ventas en la cadena de
supermercados Tottus sede el Agustino?

Porcentaje

Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido acumulado
Valido De acuerdo 41 70,7 70,7 70,7
Indiferente 17 29,3 29,3 100,0

Total 58 100,0 100,0
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Figura 13: Grafico de barra de la Pregunta 03: ;Considera usted que los colaboradores prestan una buena
atencion a los clientes y este juega un rol importante en el Incremento de ventas en la cadena de
supermercados Tottus sede el Agustino?

Mediante la tabla de la pregunta 03, en donde se observa que del 100% de
colaboradores, un 70% sefalo estar de acuerdo y un 29% indiferente que los colaboradores
prestan una buena atencion a los clientes y este juega un rol importante en el Incremento de

ventas en la cadena de supermercados Tottus sede el Agustino.
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Tabla 17

Pregunta 04: ;Estima usted que los colaboradores demuestran amabilidad a los clientes
para responder a sus inquietudes logrando por consiguiente un incremento de ventas en la
cadena de supermercados Tottus sede el Agustino?

Porcentaje

Frecuencia Porcentaje  Porcentaje valido acumulado

Valido Totalmente de acuerdo 38 65,5 65,5 65,5
De acuerdo 20 34,5 34,5 100,0
Total 58 100,0 100,0
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Figura 14: Grafico de barra de la Pregunta 04: ;Estima usted que los colaboradores demuestran amabilidad a
los clientes para responder a sus inquietudes logrando por consiguiente un incremento de ventas en la cadena
de supermercados Tottus sede el Agustino?

Como se observa en la tabla de la pregunta 04, de 58 personas encuestadas, 38 de
ellos indicaron estar totalmente de acuerdo y 20 de acuerdo que los colaboradores
demuestran amabilidad a los clientes para responder a sus inquietudes logrando por
consiguiente un incremento de ventas en la cadena de supermercados Tottus sede el

Agustino.
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Tabla 18

Pregunta 05: ;Cree usted que segun el comportamiento del personal de colaboradores
inspira confianza para lograr el incremento de ventas en la cadena de supermercado Tottus
sede el Agustino?

Porcentaje

Frecuencia Porcentaje  Porcentaje valido acumulado

Valido Totalmente de acuerdo 36 62,1 62,1 62,1
De acuerdo 22 37,9 37,9 100,0
Total 58 100,0 100,0
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Figura 15: Grafico de barra de la Pregunta 05: ;Cree usted que seglin el comportamiento del personal de
colaboradores inspira confianza para lograr el incremento de ventas en la cadena de supermercado Tottus sede
el Agustino?

Se demuestra en la tabla de la pregunta 05, del 100% de colaboradores, un 62%
sefalo estar totalmente de acuerdo y un 37% de acuerdo que segun el comportamiento del
personal de colaboradores inspira confianza para lograr el incremento de ventas en la

cadena de supermercado Tottus sede el Agustino.
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Tabla 19

Pregunta 06: ;Considera usted que el personal de colaboradores trasmite confianza y
solidez en la atencion a los clientes, logrando incrementar el nivel de ventas en la cadena de
Supermercados Tottus sede el Agustino?

Porcentaje

Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido acumulado
Valido De acuerdo 40 69,0 69,0 69,0
Indiferente 18 31,0 31,0 100,0

Total 58 100,0 100,0
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Figura 16: Grafico de barra de la Pregunta 06: ;Considera usted que el personal de colaboradores trasmite
confianza y solidez en la atencion a los clientes, logrando incrementar el nivel de ventas en la cadena de
Supermercados Tottus sede el Agustino?

Se logra observa en la tabla de la pregunta 06, de 58 personas que participaron en el
estudio, 40 indicaron estar de acuerdo y 18 indiferente que el personal de colaboradores
trasmite confianza y solidez en la atencion a los clientes, logrando incrementar el nivel de

ventas en la cadena de Supermercados Tottus sede el Agustino.
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Tabla 20

Pregunta 07: ;Cree usted que el tiempo de respuesta por parte del servicio al cliente, es el
adecuando a las inquietudes de los clientes logrando con esto un incremento en las ventas
en la cadena de supermercado Tottus sede el Agustino?

Porcentaje

Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido acumulado
Valido De acuerdo 19 32,8 32,8 32,8
Indiferente 39 67,2 67,2 100,0

Total 58 100,0 100,0
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Figura 17: Grafico de barra de la Pregunta 07: ;Cree usted que el tiempo de respuesta por parte del servicio al
cliente, es el adecuando a las inquietudes de los clientes logrando con esto un incremento en las ventas en la
cadena de supermercado Tottus sede el Agustino?

Como se logra apreciar en la tabla 07, del 100% de personas encuestadas, un 67&
sefalo estar indiferente y un 32% de acuerdo que el tiempo de respuesta por parte del
servicio al cliente, es el adecuando a las inquietudes de los clientes logrando con esto un

incremento en las ventas en la cadena de supermercado Tottus sede el Agustino.



68

Tabla 21

Pregunta 08: ;Considera usted que el departamento de ventas tiene un registro de cliente
potenciales el cual facilita el incremento de ventas en la cadena de supermercados Tottus
sede el Agustino?

Porcentaje

Frecuencia Porcentaje  Porcentaje valido acumulado

Valido Totalmente de acuerdo 36 62,1 62,1 62,1
De acuerdo 22 37,9 37,9 100,0
Total 58 100,0 100,0
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Figura 18: Grafico de barra de la Pregunta 08: ;Considera usted que el departamento de ventas tiene un
registro de cliente potenciales el cual facilita el incremento de ventas en la cadena de supermercados Tottus
sede el Agustino?

Se demuestra en la tabla de la pregunta 08, de 58 colaboradores que participaron en
el estudio, 36 de ellos marcaron estar totalmente de acuerdo y 22 de acuerdo que el
departamento de ventas tiene un registro de cliente potenciales el cual facilita el incremento

de ventas en la cadena de supermercados Tottus sede el Agustino.
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Tabla 22

Pregunta 09: ;Cree usted que el compromiso de los empleados de la cadena de
supermercados Tottus sede el Agustino, lograra un Incremento de ventas?

Porcentaje

Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido acumulado
Valido De acuerdo 15 25,9 25,9 25,9
Indiferente 43 741 741 100,0

Total 58 100,0 100,0
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Figura 19: Grafico de barra de la Pregunta 09: ;Cree usted que el compromiso de los empleados de la cadena
de supermercados Tottus sede el Agustino, lograra un Incremento de ventas?

Se logra apreciar en la tabla de la pregunta 09, del 100% de personas encuestadas,
un 74% sefialo estar indiferente y un 25% de acuerdo que el compromiso de los empleados

de la cadena de supermercados Tottus sede el Agustino, lograra un Incremento de ventas.
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Tabla 23

Pregunta 10: ;Considera que la motivacion juega un papel fundamental en el desemperio
del personal para el incremento de venta en la cadena de Hipermercado Tottus sede el
Agustino - 2020?

Porcentaje

Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido acumulado
Valido De acuerdo 34 58,6 58,6 58,6
Indiferente 24 41,4 41,4 100,0

Total 58 100,0 100,0
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Figura 20: Grafico de barra de la Pregunta 10: ;Considera que la motivacion juega un papel fundamental en el
desempeilo del personal para el incremento de venta en la cadena de Hipermercado Tottus sede el Agustino -
2020?

Se demuestra en la tabla de la pregunta 10, de 58 personas encuestadas, 34 de ellas
marcaron estar de acuerdo y 24 indiferente que la motivacion juega un papel fundamental
en el desempetio del personal para el incremento de venta en la cadena de Hipermercado

Tottus sede el Agustino — 2020.
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Tabla 24

Pregunta 11: ;Cree usted que la decision y conviccion de los colaboradores de la cadena
Hipermercado Tottus sede el Agustino juega un papel importante en el incremento de ventas?

Porcentaje

Frecuencia Porcentaje  Porcentaje valido acumulado

Valido Totalmente de acuerdo 16 27,6 27,6 27,6
De acuerdo 33 56,9 56,9 84,5
Indiferente 9 15,5 15,5 100,0
Total 58 100,0 100,0
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Figura 21: Grafico de barra de la Pregunta 11: ;Cree usted que la decision y conviccion de los colaboradores
de la cadena Hipermercado Tottus sede el Agustino juega un papel importante en el incremento de ventas?

Mediante la tabla de la pregunta 11, se logra apreciar que del 100% de encuestados,
un 56% sefialo estar de acuerdo y un 27% totalmente de acuerdo que la decision y
conviccidn de los colaboradores de la cadena Hipermercado Tottus sede el Agustino juega

un papel importante en el incremento de ventas.
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Tabla 25

Pregunta 12: ;Estima usted que el grado de satisfaccion que sienta los colaboradores de la
cadena de Hipermercado Tottus sede El agustino se vincula con el incremento de ventas?

Porcentaje

Frecuencia Porcentaje  Porcentaje valido acumulado

Valido Totalmente de acuerdo 18 31,0 31,0 31,0
De acuerdo 24 41,4 41,4 72,4
Indiferente 16 27,6 27,6 100,0
Total 58 100,0 100,0
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Figura 22: Grafico de barra de la Pregunta 12: ;Estima usted que el grado de satisfaccion que sienta los
colaboradores de la cadena de Hipermercado Tottus sede El agustino se vincula con el incremento de ventas?

Como se demuestra en la tabla de la pregunta 12, de 58 personas participantes del
estudio, 24 de ella sindicaron estar de acuerdo y 18 totalmente de acuerdo que el grado de
satisfaccion que sienta los colaboradores de la cadena de Hipermercado Tottus sede El

agustino se vincula con el incremento de ventas.
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Tabla 26

Pregunta 13: ;Cree usted que la organizacion debe brindar algun tipo de beneficios a sus
colaboradores por conseguir nuevos clientes, logrando el incremento de ventas en la cadena
de supermercados Tottus sede el Agustino?

Porcentaje

Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido acumulado
Valido De acuerdo 16 27,6 27,6 27,6
Indiferente 42 72,4 72,4 100,0

Total 58 100,0 100,0
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Figura 23: Grafico de barra de la Pregunta 13: ;Cree usted que la organizacion debe brindar algun tipo de
beneficios a sus colaboradores por conseguir nuevos clientes, logrando el incremento de ventas en la cadena
de supermercados Tottus sede el Agustino?

Se logra preciar en la tabla de la pregunta 13, del 100% de personas participantes en
el estudio, un72% senalo estar indiferente y un 27% de acuerdo que la organizacion debe
brindar algtn tipo de beneficios a sus colaboradores por conseguir nuevos clientes,

logrando el incremento de ventas en la cadena de supermercados Tottus sede el Agustino.
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Pregunta 14: ;Considera usted que es importante el establecimiento de metas a los
colaboradores para que sean mas eficaces para el incrementa de ventas de la cadena de

supermercado Tottus sede el Agustino?

Porcentaje
Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido acumulado
Valido De acuerdo 33 56,9 56,9 56,9
Indiferente 14 241 241 81,0
En desacuerdo 11 19,0 19,0 100,0
Total 58 100,0 100,0
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Figura 24: Grafico de barra de la Pregunta 14: ;Considera usted que es importante el establecimiento de metas
a los colaboradores para que sean mas eficaces para el incrementa de ventas de la cadena de supermercado

Tottus sede el Agustino?

Como se demuestra en la tabla de la pregunta 14, de 58 colaboradores, 33 de ellos

indicaron estar de acuerdo y 14 indiferente que es importante el establecimiento de metas a

los colaboradores para que sean mas eficaces para el incrementa de ventas de la cadena de

supermercado Tottus sede el Agustino.
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Tabla 28

Pregunta 15: ;Estima usted que los colaboradores de la Cadena de Supermercados Tottus
sede el Agustino, les dan el valor a los clientes para lograr mejorar el nivel de ventas?

Porcentaje
Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido acumulado
Valido De acuerdo 35 60,3 60,3 60,3
Indiferente 19 32,8 32,8 93,1
En desacuerdo 4 6,9 6,9 100,0
Total 58 100,0 100,0
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Figura 25: Grafico de barra de la Pregunta 15: ;Estima usted que los colaboradores de la Cadena de
Supermercados Tottus sede el Agustino, les dan el valor a los clientes para lograr mejorar el nivel de ventas?

Se logra apreciar en la tabla de la pregunta 15, del 100% de encuestados, un 60%
indico estar de acuerdo y un 32% indiferente que los colaboradores de la Cadena de
Supermercados Tottus sede el Agustino, les dan el valor a los clientes para lograr mejorar el

nivel de ventas.
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Pregunta 16: ;jEstima usted que los colaboradores se sienten compenetrados con la mision

de la empresa de la cadena de supermercados Tottus sede el Agustino?

Porcentaje
Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido acumulado
Valido De acuerdo 30 51,7 51,7 51,7
Indiferente 9 15,5 15,5 67,2
En desacuerdo 19 32,8 32,8 100,0
Total 58 100,0 100,0
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Figura 26: Grafico de barra de la Pregunta 16: ;Estima usted que los colaboradores se sienten compenetrados
con la misién de la empresa de la cadena de supermercados Tottus sede el Agustino?

Como se demuestra en la tabla de la pregunta 16, de 58 personas que colaboraron en

el estudio, 30 marcaron estar de acuerdo y 19 en desacuerdo que los colaboradores se

sienten compenetrados con la mision de la empresa de la cadena de supermercados Tottus

sede el Agustino.
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Tabla 30

Pregunta 17: ;Cree usted que los colaboradores brindan una buena orientacion a los
clientes en sus incertidumbres para lograr un incremento de ventas en la cadena de
supermercados Tottus sede el Agustino?

Porcentaje

Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido acumulado
Valido De acuerdo 12 20,7 20,7 20,7
Indiferente 32 55,2 55,2 75,9
En desacuerdo 14 241 241 100,0

Total 58 100,0 100,0
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Figura 27: Grafico de barra de la Pregunta 17: ;Cree usted que los colaboradores brindan una buena
orientacion a los clientes en sus incertidumbres para lograr un incremento de ventas en la cadena de
supermercados Tottus sede el Agustino?

Como se logra apreciar en la tabla de la pregunta 17, del 100% de colaboradores, un
55% indico estar indiferente y un 24% en desacuerdo que los colaboradores brindan una
buena orientacion a los clientes en sus incertidumbres para lograr un incremento de ventas

en la cadena de supermercados Tottus sede el Agustino.
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Tabla 31

Pregunta 18: ;Considera usted que los colaboradores no manifiestan relaciones
interpersonales en la empresa, el mismo que influye significativamente en el incremento de
ventas de la cadena de supermercados Tottus sede el Agustino?

Porcentaje

Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido acumulado
Valido De acuerdo 20 34,5 34,5 34,5
Indiferente 22 37,9 37,9 72,4
En desacuerdo 16 27,6 27,6 100,0

Total 58 100,0 100,0
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Figura 28: Grafico de barra de la Pregunta 18: ;Considera usted que los colaboradores no manifiestan
relaciones interpersonales en la empresa, el mismo que influye significativamente en el incremento de ventas
de la cadena de supermercados Tottus sede el Agustino?

Se demuestra en la tabla de la pregunta 18, de 58 encuestados, 22 de ellos indicaron
estar indiferente y 20 de acuerdo que los colaboradores no manifiestan relaciones
interpersonales en la empresa, el mismo que influye significativamente en el incremento de

ventas de la cadena de supermercados Tottus sede el Agustino.
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Tabla 32

Pregunta 19: ;jEstima usted que los colaboradores comprenden el servicio y lo realizan en
Forma Clara y precisa el cuales un paso fundamental para lograr una mejoramiento de las
ventas en la cadena de supermercados Tottus sede el Agustino?

Porcentaje

Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido acumulado
Valido Indiferente 44 75,9 75,9 75,9
En desacuerdo 14 241 241 100,0

Total 58 100,0 100,0
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Figura 29: Grafico de barra de la Pregunta 19: ;Estima usted que los colaboradores comprenden el servicio y
lo realizan en Forma Clara y precisa el cuales un paso fundamental para lograr una mejoramiento de las
ventas en la cadena de supermercados Tottus sede el Agustino?

Como se logra apreciar en la tabla de la pregunta 19, del 100% de colaboradores, un
75% indico estar indiferente y un 24% en desacuerdo que los colaboradores comprenden el
servicio y lo realizan en Forma Clara y precisa el cuales un paso fundamental para lograr un

mejoramiento de las ventas en la cadena de supermercados Tottus sede el Agustino.
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Tabla 33

Pregunta 20: ;Considera usted que las cajas registradoras se encuentran en buen estado y
son modernas para una atencion eficaz en la cadena de supermercados Tottus sede el
Agustino y con esto poder lograr un mejoramiento en la calidad de atencion e incrementar
las ventas al disminuir los tiempos al minimo necesario?

Porcentaje

Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido acumulado
Valido De acuerdo 1 1,7 1,7 1,7
Indiferente 12 20,7 20,7 22,4
En desacuerdo 45 77,6 77,6 100,0

Total 58 100,0 100,0
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Figura 30: Grafico de barra de la Pregunta 20: ;Considera usted que las cajas registradoras se encuentran en
buen estado y son modernas para una atencion eficaz en la cadena de supermercados Tottus sede el Agustino
y con esto poder lograr un mejoramiento en la calidad de atencion e incrementar las ventas al disminuir los
tiempos al minimo necesario?

Como se demuestra en la tabla de la pregunta 20, de 58 encuestados, 45 indicaron
estar en desacuerdo y 12 indiferente que las cajas registradoras se encuentran en buen
estado y son modernas para una atencion eficaz en la cadena de supermercados Tottus sede
el Agustino y con esto poder lograr un mejoramiento en la calidad de atencion e

incrementar las ventas al disminuir los tiempos al minimo necesario.
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Tabla 34

Pregunta 21: ;Cree usted que la comunicacion a los supervisores es continua e interactiva
para el mejoramiento de las cajas registradoras en la cadena de supermercados Tottus el
Agustino, logrando con ello un mejoramiento en las ventas al reducir al minimo el tiempo
de atencion?

Porcentaje

Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido acumulado
Valido Indiferente 15 25,9 25,9 25,9
En desacuerdo 43 741 741 100,0

Total 58 100,0 100,0
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Figura 31: Grafico de barra de la Pregunta 21: ;Cree usted que la comunicacion a los supervisores es continua
e interactiva para el mejoramiento de las cajas registradoras en la cadena de supermercados Tottus el
Agustino, logrando con ello un mejoramiento en las ventas al reducir al minimo el tiempo de atencion?

Se logra apreciar en la tabla de la pregunta 21, del 100% de colaboradores, un 74%
sefalo estar en desacuerdo y un 25% indiferente que la comunicacion a los supervisores es
continua e interactiva para el mejoramiento de las cajas registradoras en la cadena de
supermercados Tottus el Agustino, logrando con ello un mejoramiento en las ventas al

reducir al minimo el tiempo de atencion.
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Tabla 35

Pregunta 22: ;Crees usted que la actualizacion de contenidos para la preparacion de los
colaboradores juega un papel importante en el incremento de ventas en la cadena
Hipermercados Tottus?

Porcentaje

Frecuencia Porcentaje  Porcentaje valido acumulado

Vélido  Indiferente 35 60,3 60,3 60,3
En desacuerdo 17 29,3 29,3 89,7
Totalmente en desacuerdo 6 10,3 10,3 100,0
Total 58 100,0 100,0
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Figura 32: Grafico de barra de la Pregunta 22: ;Crees usted que la actualizacion de contenidos para la
preparacion de los colaboradores juega un papel importante en el incremento de ventas en la cadena
Hipermercados Tottus?

Se logra observa en la tabla de la pregunta 22, de 58 personas que colaboraron en el
estudio, 35 de ellos indicaron estar indiferente y 17 en desacuerdo que la actualizacion de
contenidos para la preparacion de los colaboradores juega un papel importante en el

incremento de ventas en la cadena Hipermercados Tottus.
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Tabla 36

Pregunta 23: ;Estima usted que existe una desmotivacion del personal de colaboradores y
esto guarda relacion con el incremento de ventas en la cadena Hipermercados Tottus?

Porcentaje

Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido acumulado
Valido De acuerdo 1 1,7 1,7 1,7
Indiferente 17 29,3 29,3 31,0
En desacuerdo 40 69,0 69,0 100,0

Total 58 100,0 100,0
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Figura 33: Grafico de barra de la Pregunta 23: ;Estima usted que existe una desmotivacion del personal de
colaboradores y esto guarda relacion con el incremento de ventas en la cadena Hipermercados Tottus?

Como se logra apreciar en la tabla de la pregunta 23, del 100% de personas
encuestadas, un 69% indico estar en desacuerdo y un 29% indiferente que existe una
desmotivacién del personal de colaboradores y esto guarda relacion con el incremento de

ventas en la cadena Hipermercados Tottus.
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Tabla 37

Pregunta 24: ;Cree usted que la predisposicion de aprender de los colaboradores tiene
relacion en el incremento de ventas en la cadena de hipermercados Tottus?

Porcentaje

Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido acumulado
Valido Indiferente 28 48,3 48,3 48,3
En desacuerdo 30 51,7 51,7 100,0

Total 58 100,0 100,0
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Figura 34: Grafico de barra de la Pregunta 24: ;Cree usted que la predisposicion de aprender de los
colaboradores tiene relacion en el incremento de ventas en la cadena de hipermercados Tottus?

Se demuestra en la tabla de la pregunta 24, de 58 colaboradores, 30 de ellos
indicaron estar en desacuerdo y 28 indiferente que la predisposicion de aprender de los
colaboradores tiene relacion en el incremento de ventas en la cadena de hipermercados

Tottus.



3.2 CORRELACION
3.1.3. Prueba de hipotesis general

Hi: Hipotesis planteada por el investigador.

Ho: Hipotesis Nula.
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e H;i: La Calidad de atencion al cliente se relaciona directamente con el incremento de

ventas en hipermercado Tottus sede El Agustino, 2020.

e Hy: La Calidad de atencion al cliente no se relaciona directamente con el incremento

de ventas en hipermercado Tottus sede El Agustino, 2020.

Tabla 38

Correlacion entre las variables Calidad de atencion e Incremento de ventas

Calidad de atencion

Incremento de

ventas

Coeficiente de correlacion 1,000 ,630”
Calidad de atencion Sig. (bilateral) ,000

N 58 58

Rho de Spearman

Coeficiente de correlacion ,630” 1,000
Incremento de ventas Sig. (bilateral) ,000

N 58 58

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

Se obtuvo como resultado de la correlacion una cifra de 0.630, representando asi un valor

moderado, por la cercania que posee con el numero 1, de modo que existe caracteristicas

positivas y se valida la hipotesis planteada por el investigador H1: La Calidad de atencion

al cliente se relaciona directamente con el incremento de ventas en hipermercado Tottus
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sede El Agustino, 2020. La validacién se evidencia en 0.000 < 0.05 y por la cifra adquirida

r=0.630, afirmando que la correlacion es alta.

Tabla 39

Informacion de ajuste de los modelos

Criterios de ajuste

de modelo

Pruebas de la razon de verosimilitud

Logaritmo de la

verosimilitud -2 de

Modelo modelo reducido Chi-cuadrado gl Sig.
Sélo interseccién 147,235
Final 117,212 30,023 10 ,001

Asi mismo en la prueba de bondad de ajuste del modelo se observa que posee un nivel de

significancia de ,001, el cual es menor a 0.05, por lo que se acopla adecuadamente al

modelo de regresion logistica del estudio y es aceptable la hipodtesis.

3.1.4. Prueba de hipotesis especifica 01

Hi: Hipotesis planteada por el investigador.

Ho: Hipdtesis Nula.

e Hi: El grado de confiabilidad se relaciona directamente con las ventas en

hipermercado Tottus sede El Agustino, 2020.

e Ho: El grado de confiabilidad no se relaciona directamente con las ventas en

hipermercado Tottus sede El Agustino, 2020.
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Tabla 40

Correlacion entre las variables confiabilidad e Incremento de ventas

Confiabilidad Incremento de
ventas

Confiabilidad Coeficiente de correlacion 1,000 ;725

Sig. (bilateral) ,000

N 58 58

Rho de Spearman

Coeficiente de correlacion ;725" 1,000
Incremento de ventas Sig. (bilateral) ,000

N 58 58

Se aprecia que se obtuvo como resultado una cifra de 0.725, representando asi un valor
moderado, debido a la cercania al nimero 1, de modo que existe caracteristicas positivas y
se valida la hipdtesis planteada por el investigador H1: El grado de confiabilidad se relaciona
directamente con las ventas en hipermercado Tottus sede El Agustino, 2020. La validacion
se evidencia en 0.000 < 0.05 y por la cifra adquirida r=0.725, afirmando que la correlacién

es moderada.

Tabla 41

Informacion de ajuste de los modelos

Criterios de ajuste de

modelo Pruebas de la razén de verosimilitud

Logaritmo de la
verosimilitud -2 de

Modelo modelo reducido Chi-cuadrado gl Sig.

Soélo interseccion 105,632



Final 75,925 29,707

10

En la prueba de bondad de ajuste del modelo se aprecia que se obtuvo como nivel de

significancia de ,001, el cual es menor a 0.05, por lo que se acopla adecuadamente al modelo

de regresion logistica del estudio y es aceptable la hipotesis.

Prueba de hipoétesis especifica 02

Hi: Hipotesis planteada por el investigador.

Ho: Hipdtesis Nula.

e Hi: El grado de seguridad se relaciona directamente con las ventas en hipermercado

Tottus sede El Agustino, 2020.

e Ho: El grado de seguridad no se relaciona directamente con las ventas en

hipermercado Tottus sede El Agustino, 2020.

Tabla 42

Correlacion entre las variables seguridad e Incremento de ventas

Seguridad Incremento de
ventas

Seguridad Coeficiente de correlacion 1,000 ,785

Sig. (bilateral) ,000

N 58 58

Rho de Spearman

Coeficiente de correlacion , 785" 1,000
Incremento de ventas Sig. (bilateral) ,000

N 58 58
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Se aprecia que se recolecto el resultado de 0.785, representando asi un valor alto, debido a la
cercania al nimero 1, de modo que existe caracteristicas positivas y se valida la hipdtesis
planteada por el investigador H1: El grado de seguridad se relaciona directamente con las
ventas en hipermercado Tottus sede El Agustino, 2020. La validacion se evidencia en 0.000

< 0.05 y por la cifra adquirida r=0.785, afirmando que la correlacion es alta.

Tabla 43

Informacion de ajuste de los modelos

Criterios de ajuste de

modelo Pruebas de la razén de verosimilitud

Logaritmo de la

verosimilitud -2 de

Modelo modelo reducido Chi-cuadrado gl Sig.
Sélo interseccién 103,659
Final 83,341 20,318 10 ,000

Se observa en la prueba de bondad de ajuste del modelo el cual obtuvo como nivel de
significancia de ,000, el cual es menor a 0.05, por lo que se adecuada efectivamente al

modelo de regresion logistica del estudio y es aceptable la hipotesis.

Prueba de hipotesis especifica 03

Hi: Hipotesis planteada por el investigador.
Ho: Hipdtesis Nula.
e Hi: El grado de velocidad de respuesta se relaciona directamente con las ventas en

hipermercado Tottus sede El agustino, 2020.
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e Ho: El grado de velocidad de respuesta no se relaciona directamente con las ventas en

hipermercado Tottus sede El agustino, 2020.

Tabla 44

Correlacion entre las variables velocidad de respuesta e Incremento de ventas

Velocidad de Incremento de
respuesta ventas
Velocidad de respuesta Coeficiente de correlacion 1,000 ,623"
Sig. (bilateral) ,000
N 58 58
Rho de Spearman
Coeficiente de correlacion ,623" 1,000
Incremento de ventas Sig. (bilateral) ,000
N 58 58

Se obtuvo como resultado una cifra de 0.623, representando asi un valor moderado, de modo

que existe caracteristicas positivas y se valida la hipotesis planteada por el investigador H1:

El grado de velocidad de respuesta se relaciona directamente con las ventas en hipermercado

Tottus sede El agustino, 2020. La validacion se evidencia en 0.000 < 0.05 y por la cifra

adquirida r=0.623, afirmando que la correlacion es moderada.

Tabla 45

Informacion de ajuste de los modelos

Criterios de ajuste

de modelo Pruebas de la razén de verosimilitud

Logaritmo de la
verosimilitud -2 de

Modelo modelo reducido Chi-cuadrado

gl Sig.
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Sélo interseccién 108,628

Final 79,339 29,290 10 ,001

Por otro lado, mediante la prueba de bondad de ajuste del modelo en donde se obtuvo como
nivel de significancia de ,001, el cual es menor a 0.05, por lo que se acopla adecuadamente

al modelo de regresion logistica del estudio.

3.3 DISCUSION DE RESULTADOS
Planteando como objetivo general del estudio el poder Identificar la relacion
existente entre la calidad de atencion al cliente y ventas en hipermercado Tottus sede el

Agustino afio 2020.

Se determin6 mediante la recaudacion de resultado de la hipotesis general, en donde
se aplico la correlacion de Spearman en las variables Calidad de atencion e Incremento de
ventas obteniendo el dato de 0,630, siendo una correlacion moderada por la cercania que
tiene con el nimero 1, asi mismo con el nivel de significancia de 0,000 siendo menor a 0.05
por lo que se rechaza la hipotesis nula y se acepta la hipotesis planteada por el investigador;
llegando a concluir que La Calidad de atencion al cliente se relaciona directamente con el

incremento de ventas en hipermercado Tottus sede El Agustino, 2020.

Es decir que a mayor calidad de atencion que brinda la empresa de hipermercados
Tottus a los clientes de su sede de El Agustino, se obtendra un incremento de ventas
beneficiando a la administracién y economia de la empresa; asi mismo, esto puede llevar a
cabo mediante la correcta aplicacion de un clima organizacional y comunicacion entre los
colaboradores, los cuales tengan el compromiso de cumplir los objetivos planteados por la

empresa.
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Lo cual posee relacion con el autor que se planted en la investigacion, Boboa (2021)
teniendo como objetivo principal el demostrar los componentes que inciden en el punto de
vista de calidad de atencion de los servicios en la institucion sanitaria Naval de Esmeralda,
en el area de emergencia. Aplicando un enfoque mixto y teniendo como muestra a 200
pacientes. Teniendo como resultado que existe un nivel alto en la satisfaccion por parte de
los usuarios y un nivel bajo con respecto a la calidad de atencidon que brinda la institucion,
concluyendo que la calidad de atencion se relaciona con la satisfaccion de los pacientes,
llegando a identificar que, si existe un nivel alto de calidad de atencidon y un nivel alto de
satisfaccion, aumentara la demanda de los servicios, generando mayores ingresos para la

institucion.

Por otro lado, también se observacion una relacion con el estudio del autor
Villacorta (2018), el cual tuvo como objetivo principal el detallar las cualidades de la
gestion de calidad en atencion al consumidor y proyecto de mejora en las empresas del
sector restaurante en la localidad los jardines, Trujillo, 2018. Empleando un enfoque
cuantitativo y teniendo como muestra a 11 restaurantes; obteniendo como resultado que un
92% sefialo que es fundamental brindar una calidad de atencion optima al usuario, con el
objetivo de que su presencia sea continua, también un 82% sefialo que al brindar una
atencion de confianza y respeto favorece al establecimiento; logrando concluir que es de
importancia la calidad de atencion que se brinda a los usuarios, ya que esta variable
relaciona con el bienestar que tiene con el restaurante y el incremento de las ventas,
mencionando que un nivel alto de calidad de atencion los comensales optaran ingresar por
los servicios de calidad que ofrecen, siendo de su preferencia los establecimientos en donde

se sientan comodos.
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Asimismo, en la hipotesis especifica 1, mediante la aplicacion de la correlacion de
Spearman a la dimensién Confiabilidad y variable Incremento de ventas, obteniendo el
resultado de 0,725 el cual representa una relacion moderada ya que esta cercano al numero
1; ademas teniendo como nivel de significancia el de 0,000 < 0.05, por lo que se rechaza la
hipotesis nula y se acepta la hipotesis planteada por el investigador, El grado de confiabilidad

se relaciona directamente con las ventas en hipermercado Tottus sede El Agustino, 2020.

Sefialando que a mayor confiablidad sé que le brinde a los usuarios mediante el
accionar de los colaboradores, los cuales estos deben brindar un correcto servicio a los
usuario y poseer compromiso con la empresa, generando un incremento en las ventas del

hipermercado Tottus de la sede El Agustino.

Los cual posee relacion con el estudio del tesista Lopez (2018), quien planteo como
objetivo principal el poder demostrar el vinculo de la calidad de servicio y la satisfaccion de
los consumidores del restaurante Rachy’s ubicado en Guayaquil. Utilizando un enfoque
mixto y una muestra de 365 comensales que asisten eventualmente a las instalaciones,
teniendo como resultado que un 38,6 % sefialo que los colaboradores brindan confianza en
un nivel alto y un 47,7% indico que los colaboradores poseen un nivel moderado en brindar
servicios optimos, concluyendo que las variables calidad de servicio y satisfaccion del
consumidor poseen relacion, esto lleva a entender que el restaurante debe poseer correctas
cualidades como seguridad, confianza, atencion optima y cordialidad para que los
consumidores puedan estar satisfecho con los servicios y puedan regresar, asi aumentando

las ventas del restaurante.
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Por otro lado, en la hipdtesis especifica 2, en donde se aprecia que existe una
correlacion de significancia entre la dimension Seguridad y la variable Incremento de ventas,
ya que se aplico la prueba de Rho de Spearman obteniendo el resultado de 0,785,
representando una relacion alta por estar cercano al niumero 1, ademas con un nivel de
significancia de 0,000 siendo menor a 0.05 por lo que se acepta la hipotesis planteada por el
investigador El grado de seguridad se relaciona directamente con las ventas en hipermercado

Tottus sede El Agustino, 2020.

Siendo asi que a mayor seguridad que brinde la empresa a sus clientes, se obtendra
un incremento de ventas en el hipermercado Tottus de la Sede El Agustino, esto puede ser
generado mediante la cortesia, la certidumbre y la credibilidad que deben poseer y brindar

los trabajadores al momento de brindar atencion a los clientes.

Lo cual tiene relacion con los presentado en la tesis del autor Patricio (2019),
planteando como objetivo general el poder evidenciar el vinculo entre la calidad del servicio
y satisfaccion en la atencién de los consumidores en el establecimiento de elementos
alimenticios del cantoén Alausi. Utilizando un enfoque cuantitativo y teniendo como muestra
a 172 personas entre comensales y colaboradores; obteniendo como resultado que un 34% de
los colaboradores se preocupan por las necesidades de los usuarios y un 24% sefialo que la
atencion es personalizada para cada usuario. Concluyendo que presentan relacion
significativa, llegando a entender que la calidad de atencion (cortesia, certidumbre,
credibilidad, seguridad, confianza) que brinda los trabajadores debe ser un nivel alto, siendo
asi que los comensales tendrdn una buena impresion sobre el establecimiento y logrando que

puedan asistir eventualmente al establecimiento, generando un aumento de sus ventas.
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Por ultimo en la hipdtesis especifica 3, de acuerdo a los resultados de la correlacion
de Spearman en donde se obtuvo el dato de 0,623, sefialando que existe una relacion
moderada entre la dimension Velocidad de respuesta y la variable Incremento de ventas, asi
mismo teniendo como nivel de significancia el valor de 0,000 siendo menor a 0.05 por lo que
se rechaza la hipdtesis nula y se acepta la hipotesis planteada por el investigador,
concluyendo que El grado de velocidad de respuesta se relaciona directamente con las ventas

en hipermercado Tottus sede El agustino, 2020.

Es decir que atreves de la velocidad de respuesta que brinda los colaboradores a los
clientes en sus dudas, se generaria un incremento en las ventas del hipermercado Tottus de
la sede El Agustino; esto podria llevarse a cabo mediante la efectividad que poseen los
trabajadores en facilitar la informacion sobre articulos de interés del cliente o procesos de

venta.

Observando lo planteado se aprecia que el estudio del autor Martinez (2018) posee
relacion, teniendo como objetivo general el demostrar el vinculo entre a calidad del servicio
en la atencion a brindada a los individuos y satisfaccion al usuario del ayuntamiento distrital
de la Tinguifia ubicada en Ica 2018. Utilizando un enfoque cuantitativo y como muestra
conformada por 78 clientes frecuentes del ayuntamiento, obteniendo como resultado un 46%
sefialo que existe una adecuada calidad del servicio en atencion y un 51% determino como
alto la satisfaccion que percibe el publico. Concluyendo que existe un vinculo significativo
entre las variables, sefialando que en la calidad de servicio de atencion (cordialidad, velocidad
de respuesta, efectividad) por parte de los colaboradores del ayuntamiento debe ser alta,
permitiendo que la satisfaccion de los usuarios sea buena y que retornen en un futuro cercano

a las instalaciones.
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Asimismo, el autor Hernandez (2020), quien tuvo como objetivo general el demostrar
la incidencia de la calidad de servicio y satisfaccion de atencién en el consumidor de la
compaiiia de supermercados en Chiclayo, 2018. Planteando un enfoque cuantitativo y como
muestra 64 colaboradores de la compania de supermercados, teniendo como resultado que
un 84% que la calidad de servicio es relevantemente alta y un 100% sefalo que la atencion
al cliente es alta. Concluyendo que la calidad de servicio y la satisfaccion de atencion del
consumidor llevan relacion, lo cual sefiala que a mayor calidad de servicio (cordialidad,
velocidad de respuesta, seguridad, confianza) que se brinde a los clientes, estos estaran

satisfechos con la compaiiia y acudiran nuevamente a sus instalaciones.
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CONCLUSIONES

Mediante la recoleccion de los resultados se obtuvo las siguientes conclusiones:

1.

Se pudo observar que existe una correlacion significativa, la cual lleva a que la
Calidad de atencion al cliente se relaciona directamente con el incremento de
ventas en hipermercado Tottus sede El Agustino, 2020; ya que mediante la
correlacién de Spearman aplicada de las variables Calidad de atencion al cliente
e incremento de ventas, se obtuvo el dato de 0,630 el cual sefiala que existe una
correlacion moderada por la cercania que posee con el numero 1. Ademas,
mediante el nivel de significancia el cual fue 0,000 siendo menor a 0.05, pudiendo
aceptar la hipdtesis planteada por el investigador, por otro lado, en la prueba de
bondad de ajuste del modelo se obtuvo como nivel de significancia el de 0,001 y
el Chi-cuadrado de 30,023, con el cual se verifica la aceptacion de la hipotesis
planteada.

Mediante la correlacion de las variables Confiablidad e Incremento de ventas, en
donde se realizo la correlacion de Spearman obteniendo el dato de 0,725 el cual
refleja una correlacion moderada, asi mismo teniendo el nivel de significancia de
0,000 < 0.05, acepta la hipotesis planteada por el investigador. Asi mismo en la
prueba de ajuste de los modelos se obtuvo el Chi-cuadrado de 29,707 y ademas
un nivel de significancia de 0,001 el cual es menor a 0.05, pudiendo corroborar la
aceptacion de la hipdtesis planteada El grado de confiabilidad se relaciona
directamente con las ventas en hipermercado Tottus sede El Agustino, 2020.

Por otro lado, en la correlacion de las variables Seguridad e Incremento de ventas

se observo que existe una correlacion significativa, ya que mediante la correlacion
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de Spearman se obtuvo el dato de 0,785 el cual refleja que existe una relacion alta
entre las variables; ademas mediante el nivel de significancia de 0,000 < 0.05 se
acepta la hipotesis. Asi mismo, en la prueba de ajuste de modelos en donde el Chi-
cuadrado es de 20,318 y posee el nivel se significancia de 0,000 siendo menor a
0.05, por lo cual se corrobora la aceptacion de la hipotesis planteada por el
investigador El grado de seguridad se relaciona directamente con las ventas en
hipermercado Tottus sede El Agustino, 2020.

Finalmente, se observd que existe una correlacion significativa en las variables
Velocidad de respuesta e Incremento de ventas, ya que mediante la aplicacion del
Rho de Spearman se obtuvo el dato de 0,623 el cual presenta una correlacion
moderada por la cercania con el numero 1, ademas teniendo el nivel de
significancia de 0,000 < 0.05, evidenciando que se rechaza la hipdtesis nula y se
acepta | la hipotesis planteada por el investigador El grado de velocidad de
respuesta se relaciona directamente con las ventas en hipermercado Tottus sede
El agustino, 2020. Por otro lado, en la prueba de ajuste de los modelos, se obtuvo
el Chi-cuadrado 29,290, teniendo como nivel de significancia 0,001 < 0.05,

pudiendo corroborar la aceptacion de la hipotesis planteada.
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RECOMENDACIONES
Primera: Como primera recomendacion, se requiere que la calidad de atencidén que brinda
el hipermercado Tottus sede el Agustino sea optima y evaluada contantemente para
el beneficio de los clientes. Asimismo, que los colaboradores pertenecientes y
proximos a contratar posean caracteristicas de un trato amable y con compromiso

para que se cumpla los objetivos de la institucion.

Segunda: Por otro lado, el hipermercado debe estudiar la forma de brindar mayor confianza
a los clientes. Ya sea mediante programas de capacitaciones a los colaboradores u
orientaciones por los lideres y encargados de diversas areas cercanas a la atencion
al cliente. Siendo esta caracteristica la que fomentara que el publico concurra a sus

instalaciones con frecuencia por la comodidad que reflejan.

Tercera: También se recomienda que el hipermercado pueda establecer un rango de
seguridad confiable para los clientes, esto por parte de los colaboradores como la
cortesia, efectividad y eficacia ante los problemas que se presenten. Logrando que
el cliente se lleve una buena impresion sobre el establecimiento y que este retorne

en un futuro.

Cuarta: Por ultimo, se recomienda que los supervisores puedan realizar evaluaciones
mensuales sobre la calidad de atencion y velocidad de respuesta que brindan los
colaboradores en ese momento. Logrando establecer un correcto nivel de atencion

en la cual los clientes se sientan a gusto y no se lleven una mala impresion.



100

FUENTES DE INFORMACION

Aguilar, S., & Ocampo, L. A. (2018). El emprendedor empresario. Patria Educacion.

Arciniegas, J., & Alexander, A. (2017). Perception of the quality of services provided by the
Military University of Granada based on the Servqualing scale, with factorial analysis
and  multiple  regression. Comunic@cacion, 8(1). Obtenido de
http://www.scielo.org.pe/scielo.php?script=sci_arttext&pid=S2219-

71682017000100003

Armendariz, J. L. (2019). Gestion de la calidad y de la seguridad e higiene alimentarias 2
edicion. Obtenido de
https://books.google.es/books?hl=es&lr=&i1d=8XyJDwA AQBAJ&oi=fnd&pg=PP1
&dqg=seguridad+en+la+atenci%C3%B3n+al+cliente&ots=wz2Pbw47KR &sig=IRuy
KK dYbfsTbHZ9EIz7-
UPQBM#v=onepage&q=seguridad%20en%201a%20atenci%C3%B3n%20al%20cli

ente&f=false

Beltran, K. (2021). Propuesta de mejora en la atencion al cliente para la gestion de calidad
de la Mype del sector comercio, rubro abarrotes, Caso: “bodega lucerito”, cariete —
2020. Tesis de licenciamiento, Universidad Catélica Los Angeles de Chimbote.

Obtenido de http://repositorio.uladech.edu.pe/handle/123456789/20199

Bernal, D. (2018). Anadlisis del crecimiento de las ventas mediante un modelo logaritmico
con ratios. Konrad Lorenz Editores, -9, Obtenido de

http://www.scielo.org.co/pdf/sdn/vOn20/2027-5692-sdn-9-20-93.pdf



101

Bullemore, J., & Fransi, E. (2021). La direcciéon comercial en época de pandemia: El impacto
del COVID-19 en la gestion de ventas. Informacion Tecnologica. Obtenido de

https://scielo.conicyt.cl/pdf/infotec/v32n1/0718-0764-infotec-32-01-199.pdf

Castafieda, Y., & Echeverria, J. (2018). Calidad de servicio para mejorar la satisfaccion del
cliente en el  restaurante  "El  Cantaro"  Lambayeque,  2017.

doi:https://doi.org/10.26495/rhe185.27010

Céspedes, G., & Martinez, J. (2016). Une analyse de la securite et la sante au travail dans le

systeme de 1'entreprise cubaine. Revista Latinoamericaca de derecho social.

Cordova Lucero, T. M. (2019). "Caracterizacion de la calidad de servicio y la capacitacion
del personal de las Mypes, sector servicio, rubro hospedaje, en el distrito de Tumbes,
2019". Tumbes, Peru: Google. Obtenido de

http://repositorio.uladech.edu.pe/handle/123456789/14991

Crisostomo, K. (2018). Calidad de servicio y satisfaccion en los cliente de una tienda de
supermercados, Ate, 2018. Tesis de grado, Universidad César Vallejo. Obtenido de

https://hdl.handle.net/20.500.12692/19582

Dourado, A., & Zambroni, P. (2020). Motivation and work: investigation on the experience
of young people at first employment. Psicologia, Conocimiento y Sociedad, 5-20.
Obtenido de http://www.scielo.edu.uy/scielo.php?pid=S1688-

70262020000200005&script=sci_abstract&tlng=en

Espinoza, M. A., & Gallegos, D. (2019). Benchmarking, ;cémo y de dénde?: Una revision

sistematica de la literatura. Espacios.



102

Falquez, C., Silva, B., & Rojas, V. (2017). The Investment in advertising and its effect on
the Medium Enterprises of Guayaquil. Retos. Revista de Ciencias de la
Administracion y Economia, 99-112. Obtenido de
http://scielo.senescyt.gob.ec/scielo.php?script=sci_abstract&pid=S1390-

86182017000200099&Ing=es&nrm=iso&tlng=en

Finol , H. (2020). Servicio es velocidad de respuesta. servicio de clase mundial. Obtenido de

https://serviciodeclasemundial.com/2020/10/01/servicio-es-velocidad-de-respuesta/

Fischer, L., & Espejo, J. (2011). Mercadotecnia. México: ISBN. Obtenido de
https://www.academia.edu/41601891/MERCADOTECNIA Laura Fischer y Jorge

_Espejo

Gardi, V. (2020). Calidad de servicio en Supermercado Metro, Breria, Lima 2019. Tesis de
Doctorado, Unviersidad César Vallejo. Obtenido de
https://repositorio.ucv.edu.pe/bitstream/handle/20.500.12692/41623/Gardi MV.pdf

?sequence=1&isAllowed=y

Giovanini, K. (2016). La integridad ante los clientes. El Blog STB de Acero. Obtenido de

https://stbdeacero.com/2016/08/08/la-integridad-ante-los-clientes/

Goiran, A. R. (2016). Percepcion de la confiabilidad de un producto agroindustrial.
Repositorio UPV. Obtenido de
https://m.riunet.upv.es/bitstream/handle/10251/99428/3675-11230-1-

PB.pdf?sequence=1&amp;isAllowed=y



103

Hernandez Sanchez, M. (2020). Calidad de servicio y su influencia en la satisfaccion del
cliente en la empresa supermercados del super SAC Chiclayo 2018. Universidad
Sefior de Sipan. Obtenido de
https://repositorio.uss.edu.pe/bitstream/handle/20.500.12802/6965/Hern%C3%A1n
dez%20S%C3%A 1nchez%2C%20Mar%C3%ADa%20Clarivel.pdf?sequence=1&is

Allowed=y

Hernéndez, R. (2014). La metodologia de la investigacion (Vol. 6). Graw-Hill. Obtenido de
http://observatorio.epacartagena.gov.co/wp-content/uploads/2017/08/metodologia-

de-la-investigacion-sexta-edicion.compressed.pdf

Herrera Ontaneda, Y. F., & Quimis Ponce, M. L. (2018). Incremento de las ventas mediante
tecnicas de marketing para MYpymes caso Panaderia Nuestro Pan. fesis de grado.
Repositorio de la Universidad de Guayaquil. Obtenido de

http://repositorio.ug.edu.ec/handle/redug/34826

Lakshmi, V., Manraib, A., & Manraib, L. (2016). Sales training: A state of the art and
contemporary review. Journal of Economics, Finance and Administrative Science.
Obtenido de http://www.scielo.org.pe/scielo.php?script=sci_arttext&pid=S2077-

18862015000100007

Lépez, D. C. (2018). Calidad del servicio y la Satisfaccion de los clientes del Restaurante
Rachy’s de la ciudad de Guayaquil. Tesis de maestria. Obtenido de

http://repositorio.ucsg.edu.ec/bitstream/3317/9867/1/T-UCSG-POS-MAE-160.pdf

Marroquin Chavez , A. D. (2019). El compromiso laboral y su influencia en la productividad

de los conductores de una empresa de transportesde carga nacional 2018. Tesis de



104

Maestria. Universidad Cesar Vallejo. Obtenido de
https://repositorio.ucv.edu.pe/bitstream/handle/20.500.12692/31343/marroquin_cha.

pdf?sequence=1&isAllowed=y

Martinez San Miguel, L. (2018). Calidad del servicio de atencion al publico y satisfaccion
del usuario de la Municipalidad Distrital de La Tinguifia, Ica 2018. Tesis de maestria.
Universidad Cesar vallejo. Obtenido de
https://repositorio.ucv.edu.pe/bitstream/handle/20.500.12692/29416/martinez_sl.pdf

?sequence=1&isAllowed=y

Molina, O. D. (2014). Calidad de los Servicios. FEcured. Obtenido de

https://www.ecured.cu/Calidad_de los_Servicios

Moreno, P., & Rivera, P. (2019). Calidad del servicio y satisfaccion del cliente en
establecimientos de alimentos y bebidas del canton Alausi. Tesis de maestria,
Universidad Nacional de Chimborazo. Obtenido de

http://dspace.unach.edu.ec/handle/51000/6125

Noboa Mora, C. (2021). Calidad de atencién y satisfaccion del usuario en el area de
emergencia del Hospital Basico Naval de Esmeraldas. Tesis de maestria. Universidad
Catolica del Ecuador. Obtenido de
https://repositorio.pucese.edu.ec/bitstream/123456789/2488/1/Noboa%20mora%?20

clara.pdf

Naupas, H., Valdivia, M., Palacios, J., & Romero, H. (2019). Metodologia de la investigacion

cuantitativa- cualitativa y redaccion. Obtenido de



105

https://books.google.com.pe/books?1d=KzSjDwAAQBAJ&dq=construcci%C3%B3

n+de+la+base+de+datos&source=gbs navlinks s

Padilla, J., & Gonzalez, J. (2020). Organizational Citizenship Behavior and Job Satisfaction
Within Hosting Sector Employees. Estudios y perspectivas, 29(2). Obtenido de
http://www.scielo.org.ar/scielo.php?script=sci_arttext&pid=S1851-

17322020000200605

Pinargote, K. (2019). Importance of Marketing in companies. FIPCAEC(10), 1-22. Obtenido

de https://www.fipcaec.com/index.php/fipcaec/article/download/38/39

Reyero, D. (2019). Compromiso laboral la nueva ventaja competitiva. Digital
Transformation. Obtenido de https://davidreyero.com/mis-temas/compromiso-

laboral-distintivo-de-las-mejores-organizaciones/

Rizki, S., Nila, V., & Widian, M. (2020). Model of Employee Motivation and Cooperative

Performance. doi:https://doi.org/:10.5281/zenodo.3774631

Rodriguez, G., & Martins, T. (2020). Sales Capability and Performance: Role or Market
orientation, personal and Management capabilities. RAM. Obtenido de

https://www.scielo.br/j/ram/a/fjvjbJNHY ftcrGGXImL5GrL/?lang=en

Rodriguez, L., Cruzado, C., Mejia, C., & Diaz, M. (2020). Application of ISO 27001 and its
influence on the information security of a Peruvian private company. Propositos y
Representaciones, 8(3). Obtenido de
http://www.scielo.org.pe/scielo.php?pid=S2307-

7999202000040001 1&script=sci_abstract&tlng=en



106

Romero Andrade, A., & Zerda Valverde, J. (2019). CRM para el incremento de las ventas
den la distribuidora de materiales de construccion redexpress en el norte de la ciudad
de Guayaquil. tesis de grado. Repositorio Universidad Laica Vicente Rocafuerte de
Guayaquil. Obtenido de http://repositorio.ulvr.edu.ec/bitstream/44000/3320/1/T-

ULVR-2902.pdf

Shi, H., Sridhar, S., & Grewal, R. (2022). Bonding Costs and Inside-Outside Dyadic Selling
in Business to  Business Markets. 49  paginas. Obtenido de

https://papers.ssrn.com/sol3/papers.cfm?abstract id=3632460

Soriano, C. (2015). Las dimensiones de la calidad de los servicios y la escala serqual.
Internationalmk. Obtenido de
https://internacionalmk.wordpress.com/2015/09/25/las-dimensiones-de-la-calidad-

de-los-servicios-y-la-escala-servqual/

Tomoyose, F., Dos Santos, 1., & De Faria, A. (2019). The influence of open innovation on
domestic sales in Brazilian industry. BBR. Obtenido de

https://www.scielo.br/j/bbr/a/JZTxMQJJgXrrhgyW9Znv6vQ/?lang=en

Vaquero, D., Torrijos, M., & Rodriguez, M. (2020). Relation between perceived emotional
intelligence and social factors. Psicologia: Reflexao e Critica. Obtenido de

https://www.scielo.br/j/prc/a/qk5tknKY3NnRYRQkzhWYHWc/?lang=en

Ventura, I., & Mamani, L. (2017). Incluencia de la cultura de calidad del servicio en la
satisfaccion del cliente de supermercados Plaza Vea del Distrito de Independencia,
Lima, 2017. Tesis de grado, Universidad Inca Garcilazo. Obtenido de

http://repositorio.uigv.edu.pe/bitstream/handle/20.500.11818/2896/TESIS%20DE%



107

20MAMANI%20ZARATE%20LISYA%20Y %20VENTURA%20RAMOS%20IR

MA.pdf?sequence=3&isAllowed=y

Villacorta Aredo, H. E. (2018). Gestion de calidad en atencion al cliente y plan de mejora en
lasmicro y pequelas empresas del sector servicio rubro restaurante, urbanizacion los
jardines Trujillo 2018. fesis de grado. Repositorio ULADECH Catolica. Obtenido de

http://repositorio.uladech.edu.pe/handle/123456789/9253



ANEXOS

108

Anexo 1: Matriz de consistencia: a Calidad de Atencion y el incremento de las ventas en el Hipermercado Tottus sede el Agustino

Ao 2020
PROBLEMA OBJETIVO HIPOTESIS VARIABLES DIMENSIONES INDICADORES METODOLOGIA
Problema Objetivo  General | Hipotesis General V-1 - Confiabilidad o Integridad Tipo investigacion:
General Identificar la relacion e Compromiso Basica  Descriptivo-
existente entre la | La Calidad de atencion al | Calidad de e Servicio al cliente correlacional
;De qué manera la | calidad de atencién al | cliente se relaciona | atencion al
calidad de atencion | cliente y ventas en | directamente con el incremento | cliente Disefio de
al cliente se | hipermercado Tottus de ventas en hipermercado investigacion:
relaciona con las | sede el Agustino afio | Tottus sede El Agustino, 2020? No experimental-
ventas en | 2020. -~ Seouridad e Cortesia transversal
hipermercado £ e Credibilidad
Tottus sede El e Certidumbre Enfoque de
Agustino, 2020? investigacion:
Objetivo especificol i cuantitativo
Hipotesis Especifica 1
Problema El grado de confiabilidad se Técni
Especifico 1 Analizar el nivel de | relaciona directamente con las I ectnlcas tos:
relacion entre la | ventas en hipermercado Tottus Ens rur:len 0s:
. o . ncuestas -
¢De qué manera el | confiabilidad y las | sede El Agustino, 2020 Velocidad de cuestionarios
grado de | ventas en Respuesta e Tiempo de respuesta
confiabilidad entre | hipermercado Tottus inicial s
. . N . Poblacion:
la .calldad . de | sede el Agustino afio e Tasa de retencion de 68 Colaboradores
atencion al cliente | 2020. clientes
se relaciona con las e Compromiso de los Muestra
ventas en empleados Facilidad 58 Colaboradores
hipermercado para batir blanco
Tottus sede El
Agustino, 20207 Hipétesis Especifica 2 Métodos de Analisis
: -Contexto de Datos
Objetivo Especifico El grado de seguridad se emocional

2 Determinar el

relaciona directamente con las

e Motivacion
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Problema
especifico 2

;De qué manera el
grado de seguridad
se relaciona con las

ventas en
hipermercado
Tottus sede El

Agustino, 2020??

Problema
especifico 3:

(En qué medida el
grado de velocidad
de respuesta se
relaciona con las

ventas en
hipermercado
Tottus sede El

agustino, 2020?

estado de seguridad y
las ventas en
hipermercado Tottus
sede el Agustino afio
2020.

Objetivo Especifico
3

Identificar la
velocidad de repuesta
y las ventas en

hipermercado Tottus
sede El Agustino afio
2020.

ventas en hipermercado Tottus
sede El Agustino, 20207

Hipadtesis Especifica 3

El grado de velocidad de
respuesta se relaciona
directamente con las ventas en
hipermercado Tottus sede El
agustino, 2020?

V-2

Incremento de
venta

-Marketing

-Ventas Internas

-Ventas Externas

-Aspectos
Emocionales

e Decision y Conviccion
o Satisfaccion

o Coste por lead
e Eficacia
e Valor del cliente

¢ Personal comprometido

e Orientacion a los
usuarios

¢ Relaciones
Interpersonales

e C(Claray precisa

e Elementos de
Comunicacion

e Continua e
Interactiva

Paquete estadistico
(SPSS 22)
Chi cuadrado
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e Actualizacion de
contenidos

e Desmotivacion

e Principio de
predisposicion
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Anexo 2: Validacion del instrumento

{UAP

UNIVERSIDAD
ALAS PERUANAS

ANEXO 4. VALIDACION DEL INSTRUMENTO
EVALUACION POR JUICIO DE EXPERTOS

Titulo de la Tesis: LA CALIDAD DE ATENCION AL CLIENTE Y LAS VENTAS EN EL
HIPERMERCADO TOTTUS - EL AGUSTINO 2020”

Nombre de la autora:

Bach . Lezdy Analy CHAVEZ PALOMINO

Experto: Mg Jose Edgardo DAVILA ECHEVARRIA
Agradeceré tenga a bien identificar el item y conteste marcando con un aspa en la casilla que usted considere

conveniente: (Colocar una X a lap

icero color tinta negra en las 3 columnas SI)

Validez de C Validez de constructo Validez de crnitenio

N® El item corresponde a la El item contribuye a medir El item permite clasificar a los sujetos Observaciones

ITEM iable/di i el indicador plateado en las ias establecidas
Si No Si No Si No

1 X X X

2 X X X

3 X X X

4 X X X

3 X X X

6 % X 3 X

7 X X X

8 X X X

9 X X X

10 X X X

11 X X X

12 X X X

13 X X X

14 X X X

15 X X x

16 X X X

17 X X X

18 X X X

19 X X X

20 X X X

21 X X X

22 X X X

23 X X X

24 | x % X ]

En consecuencia el instrumento puede ser aplicado

~
messmsssssssnses

Mg JOSE E.

img, .... De Noviembre del 2020



Titulo de la Tesis: LA CALIDAD DE ATENCION AL CLIENTE Y LAS VENTAS EN EL

ANEXO 4: VALIDACION DEL INSTRUMENTO
EVALUACION POR JUICIO DE EXPERTOS

HIPERMERCADO TOTTUS - EL AGUSTINO 2020”

Nombre de la autora:

Bach. Lezdy Analy CHAVEZ PALOMINO

Experto: Dr Julio Gustavo GARCIA RODRIGUEZ

Agradeceré tenga a bien identificar el item y conteste marcando con un aspa en la casilla que usted considere

conveniente: (Colocar una X a lapicero color tinta negra en las 3 columnas SI)

Validez de Contenido Validez de constructo Validez de criterio

N° El item corresponde a la El item contribuye a medir El item permite clasificar a los sujetos | Observaciones

ITEM | variable/dimension el indicador plateado en las orias id
Si No Si No Si No

1 X X X

2 X X X

3 X X X

4 X X X

5 X X X

[ X X X

7 X X X

8 X X X

9 X X X

10 X X X

Ho ) X X X

12 X X X

13 X X X

14 X X X

15 X X X

16 X X X

17 X X X

18 X X X

19 X X X

20 X X X

21 X X X

2 X X X

23 X X X

24 X X X

En consecuencia, el instrumento puede ser aplicado

DNI 07754590
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ANEXO 4 : VALIDACION DEL INSTRUMENTO
EVALUACION POR JUICIO DE EXPERTOS
Titulo de la Tesis: LA CALTDAD DE ATENCION AL CLIENTE Y LAS VENTAS EN EL
HIPERMERCADO TOTTUS — EL AGUSTINO 2020

Nombre de la autora:

Bach . Lezdy Analy CHAVEZ PALOMINO
Experto: Mg RICARDO CALLE HUAMAN

Agradeceré tenga a bien identificar el item y conteste marcando con un aspa en la casilla que usted considere

conveniente: (Colocar una X a lapicero color tinta negra en las 3 columnas SI)

Validez de Contenido Validez de constructo Validez de criteno
N El item corresponde a la Elitem contribuye a medir El item pemute clasificar a los sujetos Observaciones
ITEM | variable/d: 16 el mdicador pl cl en las categorias establecid

Si No Si No Si No
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23
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En consecuencia el instrumento puede ser aplicado

E El ol Eal ol ol o e A e R El T R e R s T
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"

Lima, 19 De Noviembre del 2020

CALLE HUAMAN
DNI 43297570
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Anexo 3: Instrumento de recoleccion de datos

MATRIZ DE INSTRUMENTO DE RECOLECCION
ENCUESTA

Instrucciones para el encuestado: Coloque una X en la

respuesta que usted considere sea la correcta.

El presente cuestionario es andnimo

V1: CALIDAD DE ATENCION

P1. ;Cree usted que el personal de la

empresas demuestra integridad en el

cumplimiento de sus funciones para el

Incremento de Ventas en la Cadena de

Supermercados Tottus sede el

Agustino?

( ) TOTALMENTE DE ACUERDO

( ) DE ACUERDO

( ) INDIFERENTE

( ) EN DESACUERDO

( ) TOTALMENTE EN DESACUERDO

P2. ;Cree usted que los colaboradores
demuestran compromiso con la empresa

de para el logro del Incremento de

ventas en la cadena de supermercados

Tottus sede el Agustino?

( ) TOTALMENTE DE ACUERDO

( ) DE ACUERDO

( ) INDIFERENTE

( ) EN DESACUERDO

( ) TOTALMENTE EN DESACUERDO

P3. ;Considera usted que los

colaboradores prestan una buena

atencion a los clientes y este juega un rol
importante en el Incremento de ventas en

1a cadena de supermercados Tottus sede el
Agustino?

( ) TOTALMENTE DE ACUERDO

( ) DE ACUERDO

( ) INDIFERENTE

( ) EN DESACUERDO

( JTOTALMENTE EN DESACUERDO

P4. ;Estima usted los colaboradores demuestran
amabilidad a los clientes para responder a sus
inquietudes logrando por consiguiente un incremento
de ventas en la cadena de supermercados Tottus sede
el Agustino?

( ) TOTALMENTE DE ACUERDO

( ) DE ACUERDO

( ) INDIFERENTE

( ) EN DESACUERDO

( ) TOTALMENTE EN DESACUERDO

UAP

UNIVERSIDAD
ALAS PERUANAS

P5. ;Cree wusted que segim el
comportamiento del personal de
colaboradores inspira confianza para
lograr el incremento de ventas en la
cadena de supermercados Tottus tus
sede el Agustino?

( ) TOTALMENTE DE ACUERDO

( ) DE ACUERDO

( ) INDIFERENTE

( ) EN DESACUERDO

( ) TOTALMENTE EN DESACUERDO
P6. ;Considera usted que el
personal de colaboradores
trasmite confianza y solidez en la
atencién a los clientes, logrando
incrementar el nivel de ventas en

la cadena de Supermercados
Tottus sede el Agustino?

( ) TOTALMENTE DE ACUERDO

( ) DE ACUERDO

( ) INDIFERENTE

( ) EN DESACUERDO

( ) TOTALMENTE EN DESACUERDO
P7. ;Cree usted que el tiempo de
respuesta por parte del servicio al
cliente, es el adecuado a las

inquietudes de los clientes logrando

con esto un incremento en las

ventas en la cadena de

supermercados Tottus sede el

Agustino?

( ) TOTALMENTE DE ACUERDO

( ) DE ACUERDO

( ) INDIFERENTE

( ) EN DESACUERDO

( ) TOTALMENTE ENDESACUERDO
P8. ;Considera usted que el departamento de ventas
tiene un registro de cliente potenciales el cual facilita
el incremento de ventas en la cadena de
supermercados Tottus sede el Agustino?
( ) TOTALMENTE DE ACUERDO

( ) DE ACUERDO

( ) INDIFERENTE

( ) EN DESACUERDO

( ) TOTALMENTE EN DESACUERDO



P9. ;Cree usted que el compromiso de los empleados
de Ia cadena de supermercados Tottus sede el
Agustino, lograra un Incremento de ventas?

( ) TOTALMENTE DE ACUERDO

( ) DE ACUERDO

( ) INDIFERENTE

( ) EN DESACUERDO

( ) TOTALMENTE EN DESACUERDO

P10. ;Considera que la motivacién juega un papel
fundamental en el desempefic del personal para el
incremento de venta en Ia cadena de Hipermercado Tottus
sede el Agustino -2020

( ) TOTALMENTE DE ACUERDO

( ) DE ACUERDO

( ) INDIFERENTE

( ) EN DESACUERDO

( ) TOTALMENTE EN DESACUERDO

P11. ;Cree usted que la decisién y conviccién de los
colaboradores de la cadena Hipermercado Tottus sede
el Agustino juega un papel importante en el
incremento de ventas

( ) TOTALMENTE DE ACUERDO

( ) DE ACUERDO

( ) INDIFERENTE

( ) EN DESACUERDO

( ) TOTALMENTE EN DESACUERDO
12. ;Estima usted que el grade de
satisfaccién que sienta los colaboradores
de la cadena de Hipermercado Tottus
sede El Agustino se vincula con el
incremento de ventas?

( ) TOTALMENTE DE ACUERDO

( ) DE ACUERDO

( ) INDIFERENTE

( ) EN DESACUERDO

( ) TOTALMENTE EN DESACUERDO
Variable 2: Incremento de Ventas

P13. ;Cree usted que la organizacién
debe brindar algin tipo de beneficios a
sus colaboradores por conseguir nuevos
clientes, logrando el incremento de
ventas en la cadena de supermercados
Tottus sede el Agustino?

( ) TOTALMENTE DE ACUERDO

( ) DE ACUERDO

( ) INDIFERENTE

115

( ) EN DESACUERDO

( ) TOTALMENTE EN DESACUERDO
14. ; Considera usted que es importante el
establecimiento de metas alos colaboradores
para se sean mas eficaces para el incremento de
ventas de la cadena de super

mercados Tottus sede el Agustino?

( ) TOTALMENTE DE ACUERDO

( ) DE ACUERDO

( ) INDIFERENTE

( ) EN DESACUERDO

( ) TOTALMENTE EN DESACUERDO

P15. ;Estima usted los colaboradores de la Cadena
de Supermercados Tottus sede el Agustino, les dan el
valor alos clientes para lograr mejorar el nivel de
ventas?

( ) TOTALMENTE DE ACUERDO

( ) DE ACUERDO

( ) INDIFERENTE

( ) EN DESACUERDO

( ) TOTALMENTE EN DESACUERDO

P16. Estima wusted que el los
colaboradores se sienten compenetrados

con la mision de la empresa de la
cadena de supermercados Tottus sede el
Agustino?

( ) TOTALMENTE DE ACUERDO

( ) DE ACUERDO

( ) INDIFERENTE

( ) EN DESACUERDO

( ) TOTALMENTE EN DESACUERDO

P17. ;Cree usted que los colaboradores
brindan una buena orientacién a los
clientes en sus incertidumbres para
lograr un incremento de ventas en la
cadena de supermercados Tottus sede el
Agustino?

( JTOTALMENTE DE ACUERD

( ) DE ACUERDO

( ) INDIFERENTE

( ) EN DESACUERDO

( ) TOTALMENTE EN DESACUERDO



P18 ;Considera usted que los
colaboradores no manifiestan relaciones
interpersonales en la empresa, el mismo
que influye significativamente en el
incremento de ventas de la cadena de
supermercados Tottus sede el Agustine?
( ) TOTALMENTE DE ACUERDO

( ) DE ACUERDO

( ) INDIFERENTE

( ) EN DESACUERDO

( J)TOTALMENTE EN DESACUERDO
19. ;Estima usted que los colaboradores comprenden
el servicio y lo realizan en Forma Clara y precisa el
cuales un paso fundamental para lograr una mejora
miento de las ventas en la cadena de supermercados
Tottus sede el Agustino?

( ) TOTALMENTE DE ACUERDO

( ) DE ACUERDO

( ) INDIFERENTE

( ) EN DESACUERDO

( JTOTALM)ENTE EN DESACUERDO
P20 ;Considera usted que las cajas
registradoras se encuentran en buen
estado y son modernas para una
atencién eficaz en la cadena de
supermercados Tottus sede el Agustino
y con estoc poder lograr um
mejoramiento en la calidad de atencién
¥y incrementar las ventas al disminuir
los tiempos al minimo necesario?

( ) TOTALMENTE DE ACUERDO

( ) DE ACUERDO

( ) INDIFERENTE

( ) EN DESACUERDO

( ) TOTALMENTE EN DESACUERDO
P 21. ;Cree usted que la comunicacién a
los supervisores es continua e
interactiva para el mejoramiento de las
cajas registradoras en la cadena de
supermercados Tottus el Agustino,
logrando con ello un mejoramiento en
las ventas al reducir al minimo el
tiempo de atencién?

( ) TOTALMENTE DE ACUERDO

( ) DE ACUERDO

( ) INDIFERENTE

( ) EN DESACUERDO

( ) TOTALMENTE EN DESACUERDO

P22. ; Cree usted que la actualizacién de
contenidos para la preparacién de los
colaboradores juega un papel
importante en el incremento de ventas
en la cadena Hipermercados Tottus?

( ) TOTALMENTE DE ACUERDO

( ) DE ACUERDO

( ) INDIFERENTE

( ) EN DESACUERDO

( ) TOTALMENTE ENDESACUERDO

P23. ;Estima usted que existe una
desmotivacion del personal de
colaboradores y esto guarda relacién

con el incremento de ventas en Ia

cadena Hipermercados Tottus?

( ) TOTALMENTE DE ACUERDO

( ) DE ACUERDO

( INDIFERENTE

( ) EN DESACUERDO

( ) TOTALMENTE ENDESACUERDO

P24. ;Cree usted que la predisposicién de aprender de
los colaboradores tieme relacion en el incremento de
ventas en la cadena de hipermercados Tottus?

( ) TOTALMENTE DE ACUERDO
( ) DE ACUERDO
( ) INDIFERENTE

( ) EN DESACUERDO
( ) TOTALMENTE EN DESACUERDO
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