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RESUMEN

En la presente investigacion pretende evaluar la influencia que existe con relacion a la
calidad de servicio en la decision de compra de servicios funerarios en la ciudad de
Chiclayo, el estudio tiene como fin determinar la influencia de la calidad de servicio al

iniciar con el proceso de decision de compra de servicios funerarios.

El objetivo general es determinar la influencia de la calidad del servicio en la compra
de los servicios funerarios en la ciudad de Chiclayo; los objetivos especificos son
identificar el nivel de calidad de los servicios funerarios en la ciudad de Chiclayo,
determinar la decision de compra en los servicios funerarios en la ciudad de Chiclayo y
establecer el nivel de influencia de la calidad de servicio en la decision de compra de un

servicio funerarios en Chiclayo, en el afio 2017.

La investigacion es de tipo explicativo segun el fin al que se quiere llegar, aplicando
conocimientos en la practica para provecho de la sociedad. La poblacion esta por 60

clientes de empresas de rubro funerarios en la ciudad de Chiclayo.

Se concluyd, que la dimension de calidad interactiva que tiene el colaborador de la
empresa, el cliente influye en la decisién de compra final. Otra conclusién relevante es
que la calidad corporativa, asi como la fisica influye de una manera menos significativa

en relacion a la calidad interactiva.

Palabras clave: calidad de servicio, decisién de compra, servicios funerarios, influencia.
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ABSTRACT

In the present investigation it tries to evaluate the influence that exists in relation to the
quality of service in the decision of purchase of funeral services in the city of Chiclayo,
the study aims to determine the influence of the quality of service when starting with the

process of decision to purchase funeral services.

The general objective is to determine the influence of service quality in the purchase of
funeral services in the city of Chiclayo; The specific objectives are to identify the level
of quality of the funeral services in the city of Chiclayo, determine the purchase decision
in the funeral services in the city of Chiclayo and establish the level of influence of the

quality of service in the decision to purchase a funeral service in Chiclayo, in 2017.

The research is of an explanatory type according to the purpose to which it is intended,
applying knowledge in practice for the benefit of society. The population is for 60 clients

of funeral companies in the city of Chiclayo.

It was concluded that the dimension of interactive quality that the collaborator of the
company has, the customer influences the final purchase decision. Another relevant
conclusion is that corporate quality, as well as physics, influences in a less significant

way in relation to interactive quality.

Keywords: quality of service, purchase decision, funeral services, influence.
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INTRODUCCION

La calidad de servicio ha llegado a adquirir una gran importancia en empresas de
distintos rubros, dado que actualmente los clientes tienen expectativas mas elevadas, por
ello se hace necesario que este valor agregado tenga como constante la mejora. Cuyo

resultado permita un satisfactorio proceso de decision de compra.

PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

Descripcion de la realidad problemética

La muerte es parte del ciclo de vida, es por ello que las personas deben aceptar
que va a suceder en cualquier momento. Al inicio, era la familia la que se encargaba de
preparar el cuerpo, fabricar el atatd y aperturar la fosa; con el transcurso del tiempo se
implementaron pequefias empresas con el fin de facilitar la ejecucion de dichas labores y

brindar tranquilidad al ofrecer una ceremonia de despedida digna para sus seres queridos.

Actualmente, estas pequefias empresas se constituyen como agencias funerarias y
camposantos, los cuales ofrecen una gama de servicios cada uno distinguido por un
producto agregado que busca satisfacer las necesidades del cliente y de esta manera

reconocer la calidad de servicio.

Entendemos por calidad de servicio a la calidad de la atencion que reciben los
clientes al solicitar un servicio. Esta es fundamental, debido a que se va a realizar en
contacto directo con el publico externo. La atencion que reciban debe ser medida para

tener una percepcion de la informacion y eficacia de los procesos que realizan los
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colaboradores al relacionarse con los publicos, lo que hara que se sientan satisfechos y se

generard de forma inmediata una buena imagen de la institucion.

En Espafia, un estudio del Ministerio de Economia y Hacienda & Ministerio de
Sanidad y Politica Social (2010), expresa que “La decisién de compra de un servicio
funerario se toma de forma imprevista y con desinformacién, debido al escaso interés y a
la poca frecuencia con la que demanda el servicio. 21 millones de espafioles cuentan con
una poéliza de seguro de decesos y el 60% de los clientes de las empresas funerarias hacen
uso de esta, la cual los limita a hacer efecto su derecho a la libertad de eleccion de la

empresa funeraria y/o a que, en ocasiones, contratar, mas servicios de los necesarios”.

En Colombia, la revista Dinero realizé el articulo “Funerarias colombianas también
se montan en la ola de la innovacion” (2015), en el cudl expresé que “El sector funerario
ha crecido a un ritmo del 9% anual debido a los nuevos e innovadores productos y
servicios que se brindan. Uno de los principales motores de esta actividad es la prevencién
exequial, ya que las familias deciden hacer este proceso de compra para garantizar una
serie de servicios funerario con anticipacion. 17 millones de colombianos optan por la
compra del servicio funerario de manera anticipada (prevencion exequial) lo cual ha

generado una batalla legal entre las empresas funerarias y las aseguradoras”.

En Perd, no existe una cultura de prevencion para enfrentar la desaparicion de un
amigo o familiar. La eleccion de comprar un servicio de entierro progresa hasta
confundirse dado que una desaparicion provoca una emergencia apasionada y relacionada

con el dinero, ya que las familias designan capital en costos de clinicas, medicamentos,
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cargos restaurativos y costos de servicios conmemorativos, una circunstancia que podria

descapitalizarlos.

En la region Lambayeque, la decision de compra se da a la pérdida de un ser
querido, haciendo de esta un proceso dificil; la desinformacion acerca de que es un buen
servicio funerario y donde lo brindan conlleva a decidir por lo tradicional encontrandose
con empresas funerarias informales que brindan un servicio mas economico carente de

calidad.

Muchas veces, las tradicionales familiares o costumbres son aquellas que llevan a
la compra de servicios funerarios poco confiables e informales ya que deben seguir
normas de entierro a los cuales no estdn acostumbrados. Ademas, la falta de cultura de
prevencion implica grandes gastos para los familiares, los cuales deben estar contra el
tiempo para poder brindarle a sus seres queridos una ceremonia como se lo merecen. Las
consecuencias de estas caracteristicas con llevan a las empresas informales brinden un
servicio de poca calidad y gastos innecesarios para la familia, siendo todo este proceso

mas dificil y doloroso.

El hecho de evidenciar estos problemas en la decision de compra es justificado
por factores como la desinformacion, precio o la falta de cultura de prevencién. El
servicio y la informacion que brindan las empresas del rubro funerario deben ser de alta
calidad para poder asi mejorar la comunicacion con los consumidores y se sientan mas

comodos al realizar la adquision del servicio.

Frente a ellos nos podemos cuestionar: ¢ Cudl es el nivel de influencia de la calidad
de servicio en la decisién de compra de servicios funerarios en la ciudad de Chiclayo?,

¢Como es la comunicacion de la empresa con sus clientes para poder brindarles un



servicio de calidad?, ¢ Cual es el impacto que tiene la calidad de servicio en la decision de
compra?, ¢De qué manera se mida la efectividad de la calidad de servicio en la decision
de compra? Esto nos dara una informacion bésica para concluir la necesidad de mejorar
la calidad de servicio que reciben los consumidores de las empresas de servicio

funerarios.

Formulacion del problema
Ante esta problemaética se hace conveniente realizar la siguiente interrogante:

e (De qué manera influye la calidad de servicio en la decisién de compra de

servicios funerarios en la ciudad de Chiclayo en el 2017?
Objetivos de la investigacion
Obijetivo principal

e Determinar la influencia de la calidad del servicio en la compra de servicios
funerarios en la ciudad de Chiclayo - afio 2017.

Objetivos especificos

¢ Identificar el nivel de calidad de servicios funerarios en la ciudad de Chiclayo.

e Determinar la decision de compra en los servicios funerarios en la ciudad de
Chiclayo.

e Establecer el nivel de influencia de la calidad del servicio en la decision de

compra de un servicio funerario en Chiclayo.
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Justificacion de la investigacion

Esta investigacion se justifica en el nuevo conocimiento que se obtendra a la partir
de la determinacion de la influencia que tiene la calidad de servicio en la decision de
compra de servicios funerarios en la ciudad de Chiclayo, lo que permitira proponer un
modelo de aplicacion para mejorar la calidad de servicio que se brinda, logrando asi sus
objetivos institucionales. Por otro lado, este estudio servira como guia para
investigaciones en las materias de Ciencias de la Comunicacion en el &rea de Marketing

y Publicidad, Relaciones Publicas y otros interesados en el tema.

Viabilidad de la investigacion

Esta investigacion se considera como un estudio viable debido a que la muestra
de estudio es considerada como estudiable, ademas se cuentan con fuentes primarias que
facilitan la investigacion. El estudio se realizaré en el lugar cercado a donde radica el

investigador, lo que significa que también resulta econémico.

Limitaciones del estudio
No se encontraron limitaciones en el presente estudio.
El enfoque de este estudio es cuantitativo de acuerdo a su profundidad u objetivo

es explicativo o confirmatorio, mientras que segun su temporalidad es transversal.

La poblacion abarca a los clientes de empresas de rubro funerario en la ciudad de
Chiclayo y sus alrededores. Por otro lado, se considera estratégicamente un grupo
muestral que ha sido definido por criterios de representatividad, homogeneidad y
adecuacion. Ademas, se toma el criterio probabilistico basado en la intencion de la

investigadora.
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La presente tesis consta de IV capitulos:

Capitulo I: Expone los antecedentes de la investigacion, las bases tedricas
y definiciones conceptuales que sirven de base y dan forma a los resultados
expuestos en esta investigacion.

Capitulo I1: Presenta la formulacién de la hipotesis principal, asi como la
definicion de las variables y su Operacionalizacion.

Capitulo I11: Describe el disefio de la metodologia de la investigacion,
disefio de muestra, la descripcion dela técnica que se utilizo para la
recoleccion de datos y las técnicas usadas para el procesamiento de datos
estadisticos, asi como los aspectos éticos.

Finalmente, se presenta la discusion de los resultados mas relevantes que
respondan a los principales objetivos de investigacion, asi como a la

hip6tesis propuesta.
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CAPITULO |

MARCO TEORICO



En el presente capitulo se muestran trabajos de investigacion que guardan relacion con
las variables de estudio, las bases tedricas que las sustentas y la definicion de términos

bésicos que son utilizados para un mejor entendimiento.

1.1 Antecedentes de la investigacion

Hasta este momento he encontrado los siguientes antecedentes de la
investigacién con relacion a sus variables, los cuéales permitiran exponer a su vez la

importancia para este estudio:
A nivel mundial:

Reyes (2014) en su tesis titulada "Calidad de servicio para aumentar la satisfaccion
del cliente en la asociacion SHARE, sede Huehuetenango™ en la Universidad Rafael
Landivar para obtener el grado de Licenciada en Administracion de Empresas. La
pesquisa se realizé utilizando la filosofia de investigacion exploratoria, cuyo objetivo
era confirmar si la naturaleza de la administracion expande la lealtad del consumidor en

la afiliacion SHARE, el campamento base de Huehuetenango, termind:

“La satisfaccion aumenta cuando el cliente recibe un servicio de calidad el cual es
generado por el colaborador de la empresa esté mas atento y brinde un servicio

completo”. (p. 117)

La importancia de dar una naturaleza decente de administracion para que el cliente

se sienta satisfecho al adquirir un articulo o administracion.

Rosales (2014) realiz6 su estudio “Determinacion de factores de intencion de
compra de rosa de corte en la region sur del Estado de México” en la Universidad
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Autonoma del Estado de México para obtener el frado de Licenciado en Relaciones
Econdmicas Internacionales. La pesquisa ayudo a través del procedimiento de estudio
sin prueba, cuyo objetivo era decidir los elementos del objetivo de comprar rosas cortadas
para la prueba reconocible de los factores clave en el procedimiento de eleccion de

compra del comprador en el distrito sur del Estado de México, Cerro:

“Al ser la generacion y promocion de rosas cortadas en el Estado de México, la
accion monetaria fundamental ensayada dentro de la localidad se vio que la eleccion de
compra se ve afectada por diferentes factores, por ejemplo, valor, confianza, aprendizaje

0 mas por la preocupacion de la tierra” (pag. 81)

Se consider0 este estudio ya que determina no solo los elementos influyen en la
decision de compra sino también la preocupacién que genera en los consumidores las
actividades que se realizan a su alrededor por parte de las empresas para brindar un

servicio o producto.

Ros (2016) en su tesis “Calidad percibida y satisfaccion del usuario en los
servicios prestados a personas con discapacidad intelectual” en la Universidad Catolica

San Antonio para obtener el grado de Doctor en Administracion y Direccion de Empresas.

“Los clientes del servicio ven la presencia de dos factores en la calidad de
atencion, solo el factor inconfundible se considera significativo al construir la asociacién
con diferentes elementos y esto podria aclararse al enumerar que los clientes de este tipo
de servicio no consideren los aspectos tangibles de la calidad de servicio significativos”

(pag. 213)
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Se consider6 esta investigacion ya que determina que los factores intangibles
como la amabilidad, la implicacion, el interés o la confianza brindada por la empresa son

mas significativos para el usuario a la hora de percibir la calidad de servicio.

A nivel nacional:

Roldan, Balbuena y Mufioz (2010) en su tesis titulada “"Calidad de servicio y
lealtad de compra del consumidor en supermercados limefios™ en la Pontificia
Universidad Catdlica del Per( para obtener el grado de Magister en Administracion
Estratégica de Empresas. El estudio realizado mediante la metodologia del estudio
descriptivo — correlacional, cuyo objetivo fue medir la relacion entre la calidad de
servicio recibida por los clientes y su lealtad de compra en supermercados de Lima, se

concluyo:

“Aqui hay una relacién sélida entre la calidad de servicio percibida por el cliente
y su fidelidad a la compra. Se demostré un discernimiento ideal hacia la calidad del
servicio recibido, al igual que niveles significativos de confiabilidad, pensando en la
amplia oferta existente y comunicando la expectativa de volver a la tienda de

comestibles” (p. 71)

Esta tesis fue considerada debido a la relacién que hace entra la calidad de servicio
y la lealtad de compra, la cual vendria a ser una de las consecuencias del proceso de

compra.

Redhead (2015) en su investigacion “Calidad de servicio y satisfaccion del usuario

en el Centro de Salud Miguel Grau Distrito de Chaclacayo 2013” en la Universidad
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Nacional Mayor de San Marcos para obtener el grado de Magister en Gerencia de
Servicios de Salud. La investigacion ayudo a través de la filosofia de la investigacion
grafica, no experimental, transversal y correlacional, cuyo objetivo era decidir la
relacion entre la calidad de la administracion y el cumplimiento del cliente en el area

del Centro de Salud Miguel Grau de Chaclacayo 20013, termino:

“La relacion entra la calidad de servicio y la satisfaccion del usuario que asiste al
Centro de Salud Miguel Grau de Chaclacayo es de nivel regular haciendo que exista

una correlacion directa y significativa entre ambas variables” (pag. 121)

Esta tesis expone que tanto los elementos tangibles e intangibles que ofrece una
institucion son fundamentales para brindar una calidad de servicio éptima y por ende

lograr la satisfaccion del usuario.

Ramirez (2016) realiz6 su tesis “Calidad de servicio y satisfaccion del usuario del
area de Farmacia del Hospital Santa Gema de Yurimaguas™ en la Escuela de Posgrado de
la Universidad Cesar Vallejo para obtener el grado de Magister en Gestion Publica. La
investigacion ayudo a través del sistema de correlacidn, conocer la relacion entre la
naturaleza de la administracion y el cumplimiento del cliente en la region de farmacias

del Hospital Santa Gema de Yurimaguas.

“Existe una relacién directa y positiva entra la calidad de servicio y la satisfaccion

del usuario, lo cual permite que la percepcidn del servicio sea satisfactoria™. (p. 45)

Esta tesis ha sido considerada debida la relacion que establece entre la calidad de
servicio y la satisfaccion del consumidor, siendo esta Gltima uno de los factores con mayor

influencia en el proceso de compra.
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Lazaro (2017) en su tesis “Factores criticos que determinan la decisién de compra
de los clientes de la tienda por departamentos Saga Falabella™ en la Universidad César
Vallejos para obtener el grado de licenciada en Administracion. El estudio realizado
mediante la metodologia del estudio no experimental descriptivo con corte transversal,
cuyo objetivo fue determinar los factores criticos mas relevantes en la decision de compra

de los clientes de la tienda por departamentos Saga Falabella, se concluyoé:

“Los componentes criticos mas importantes en la decision de compra son la
promocion, procesos y personas, ademas de tiempos de atencion y también de las
sugerencias que los trabajadores puedan ofrecer, orientacion y conocimientos que brindan

los colaboradores de la empresa a los clientes”. (p.40)

Esta tesis expone los principales componentes que influyen en la decision de

compra de un cliente al adquirir un producto o servicio.

A nivel local:

Chimpén (2016) realizd su estudio “Factores que influyen en la decision de
compra de los clientes a través de las Estrategias de Marketing con redes sociales en el
sector repostero” en la Universidad Catdlica Santo Toribio de Mogrovejo para obtener el
grado de Licenciado en Administracion de Empresas. La pesquisa ayudd a través del
enfoque relacional, cuyo objetivo era decidir los elementos que influyen directamente en
la eleccion de compra de los clientes en la division de golosinas de la ciudad de Chiclayo

a través de técnicas de exhibicion de vida basadas en la web, terminaron:
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“La influencia en la decision de compra, es el componente social mas relevante,
ya que en la eleccion de fans page depende y donde la opinion de la familia es la decisiva

para el proceso de compra”. (p.31)

Esta tesis expone la importancia del factor social y el valor que se le da a la opinion

de la familia para realizar el proceso de compra de un producto o servicio.

De la Cruz y De la Cruz (2017) en su estudio “Influencia de la marca en la decision
de compra de los consumidores de King Kong San Roque, en la ciudad de Chiclayo” en
la Universidad Nacional Pedro Ruiz Gallo para obtener el grado de Licenciado en
Administracion. El estudio realizado mediante la metodologia de estudio cualitativo y
cuantitativo, cuyo objetivo fue determinar de qué manera influye la marca en la decision
de compra de los consumidores del King Kong San Roque en la ciudad de Chiclayo, se

concluyo:

“La influencia de la marca permite ser reconocida, identificada y asociada; y se
ve determinada por una percepcion positiva, la cual contribuye a lograr una mayor
fidelizacién con la marca y ayuda a la decision de compra de los consumidores
convirtiéndolos en los principales informadores e influenciadores para que otras personas

puedan adquirirlas” (pag. 116)

Se tomd en cuenta este estudio ya que expone que la influencia positiva de la
marca en los usuarios puede lograr una decisiébn de compra inmediata y mayor

fidelizacion.
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Garcia y Gastulo (2018) realiz6 su estudio “Factores que influyen en la decision
de compra del consumidor para marca Metro™ en la universidad Catélica Santo Toribio
de Mogrovejo para obtener el grado de Licenciado en Administracién de Empresas. El
estudio realizado mediante la metodologia del estudio no experimental, cuyo objetivo fue
conocer cudles son los factores del modelo que tienen mayor impacto e influencia en la
decision de compra del consumidor basado en el modelo Ledn Schiffman y Leslie Kanuk,

se concluyd:

“La mayor influencia en la decision de compra del consumidor es el ambiente
sociocultural, ya que le da mayor importancia a las opiniones que tienen las personas de

su entorno con respecto a un producto o servicio”. (p.46)

Esta tesis expone la importancia del ambiente sociocultural para realizar el

proceso de compra de un producto o servicio.

Mendoza (2018) en su tesis “Factores que influyen en el comportamiento de
compra en relacion al precio en Saga Falabella y Feria Balta — 2017” en la Universidad
Catolica Santo Toribio de Mogrovejo para obtener el grado de Licenciado en
Administracion de Empresas. El estudio realizado mediante la metodologia de estudio no
experimental transversal, cuyo objetivo fue determinar qué factores influyen en el
comportamiento de compra en relacion al precio en Saga Falabella y la Feria Balta en el

periodo 2017, se concluyo:

“Los factores mas influyentes en el comportamiento de compra de ropa son los
culturales (clase social), los sociales (grupos de referencia), el personal (edad) y el
factor psicolégico con respecto al aprendizaje ya que es el de mayor peso en la decisién

de compra” (pag. 47)
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Se considera esta tesis ya que explica que a medida el usuario va aprendiendo y

entendiendo sus necesidades mejor es su decision de compra.

1.2 Bases teoricas

Variable Dependiente — Decision de Compra

1.2.1 Teoria de Decision de Compra (Kotler y Armstrong)

Kotler y Armstrong (2008). Su teoria se enfoca en el procedimiento de eleccion
de compra, que depende del andlisis como los clientes deciden comprar un articulo o
adquirir un servicio. El procedimiento de eleccion de compra consta de 5 fases a través

de las cuales los clientes experimentan cada ocasion de compra:

Reconocimiento de necesidades: el procedimiento de compra empieza, donde el
comprador percibe una necesidad y esto ser de tal manera que se convierta en una

inspiracion o impulso para satisfacerla y continte hasta la siguiente etapa.

Busqueda de informacion: el comprador inicia exploracion en varios medios o
esencialmente presta mas atencion a los datos sobre el articulo. Las fuentes de las que se
obtienen los datos incorporan contactos personales (familiares, compafieros, colegas;
conocidos), fuentes comerciales (promocién, vendedores, mayoristas; en comparacion
con la fuente que brinda la mejor medida de datos a los compradores), las fuentes publicas

(comunicaciones amplias) y fuentes empiricas (controlar, analizar y utilizar el articulo).
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Evaluacion de alternativas: todos estos datos obtenidos en la etapa anterior se

utilizan para pensar en las diversas opciones que ofrece el mercado.

Decisidon de compra: Etapa en la que el comprador decide qué opcion es la que

mejor aborda sus problemas y compra el articulo.

Comportamiento posterior a la compra: Etapa del procedimiento en el que los
compradores realizan actividades adicionales después de la compra, en base a su
cumplimiento o insatisfaccion creada por la adquisicion del articulo, determinada por la
relacién entre los deseos del comprador y el desempefio del articulo. La satisfaccion del
consumidor es la manera de mantener y fidelizar clientes, quienes compraran otro articulo
y hablaran positivamente sobre la marca, sin embargo, un cliente insatisfecho produce
sugerencias negativas que en general viajaran mas lejos que las positivas y, dafian

mayormente las actitudes de los consumidores hacia una marca especifica.

Esta teoria es importante porque nos permite conocer las fases del proceso de
decision de compra por el que pasan los consumidores de servicios funerarios al igual que

de distintos servicios.

1.2.2 Teoria Economica (Albert Marshall)

Marshall (1920) centrd su teoria considerando que el consumidor al tomar una
decision de compra lo hace de manera racional y consciente, lo cual le brinda el
conocimiento y poder para satisfacer sus necesidades, dado que fijandose en la relacion

costo - beneficio podria llegar a cancelar el importe monetario elevado por un producto o
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servicio que le ofrezca mayor utilidad. Ademas, indica que muchos de los deseos del

consumidor para satisfacer alguna de sus necesidades son meramente psicologicos.

Esta teoria es importante ya que nos permite identificar que un factor importante
dentro de la decision de compra de un servicio o producto vendria a ser el precio, el cual
sin importar que tan elevado sea el consumidor podria llegar a aceptarlo por obtener su

satisfaccion.

1.2.3 Teoria Psicologica — Social (Thorstein Veblen)

Veblen (1899) centrd su modelo, destaca basicamente al comprador como un
individuo influenciado por el entorno, dependiendo de sus inclinaciones, de su gusto y
personalidad; la adquisicion de productos puede ser influenciados por las clase alta y los
deseos de pertenecer a los grupos sociales de clase alta, muchas ocasiones, la conducta
del comprador esta influenciada por la distincion del articulo y / 0 administracién, ya que
desea apreciar un pensamiento mas notable dentro de su reunién social donde crea, por
ultimo, el factor familiar, la cultura y los racimos de referencia de increible efecto en su

conducta.

Veblen aporta los distintos grupos de influencia que existen en la sociedad:

Cultura: caracterizada como el complejo de imagenes y artificios creados por el
hombre, que comienzan con una generacion a otra como determinantes y controladores

de conducta. Impacta en las personas absorbiendo habitos y creyendo ideas erradas.
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Subcultura: es el punto en el que el estilo de vida crea, y en general se volvera
cada vez mas heterogéneo. Impacta varios tipos de religiones, diversas perspectivas en

un marco similar, etc.

Clases Sociales: determinante sociocultural de los discernimientos y conducta de
la persona. Impacta cuando el individuo recibe estandares de conducta cada vez més

percibidos de una escala determinada.

Grupos de Referencia: estos son cada uno de esos encuentros en los que el
individuo desea tener un lugar, ya que se relaciona con ellos. Impactan de manera

definitiva, en cuanto los individuos ven la forma de entrar a dicha clases social.

Grupos de Convivencia: son cada una de las reuniones donde los individuos se
desenvuelven. Impacta a la persona al adoptar o respetar las diversas ideas de otros

individuos.

La familia: la familia tiene un ciclo o estilo de vida; esto mostrara el tipo de
articulos que cada pariente esta interesado en lo que indica el trabajo que desempefia cada
uno; esto exhibira el tipo de articulos que cada pariente esta interesado en el trabajo que
desempefia cada uno; Cada uno tiene una actividad alternativa en el papel de compra.
Tiene un impacto enorme y duradero en la mejora de la conducta mental hacia la religion,
los problemas administrativos, los fondos de reserva, la excelencia y las conexiones

humanas, etc.
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El individuo: aunque las personas se someten a impactos similares; estos
mostraran contrastes constructivos o contrarios de acuerdo con las experiencias y la

estructura mental de cada individuo. Esto denota el caracter de cada uno.

Este modelo es visto como significativo, ya que descubrié los diversos impactos que

influyen en el comprador al decidirse por las opciones de compra.

1.2.4 Teoria de la Jerarquia de las Necesidades (Abraham Maslow)

Maslow (1943) disefia su teoria basandola en las necesidades humanas, las cuales
conformes se satisfacen comenzando por las mas basicas, los seres humanos empiezan a
desarrollar necesidades y deseos mas elevados. Describe a las necesidades como una
piramide de 5 niveles; las necesidades basicas o fisioldgicas, la ausencia de seguridad, las
necesidades sociales o de afiliacion, la ausencia de estima y por Gltimo la autorrealizacion

que vendria a ser la necesidad psicol6gica mas elevada del ser humano.

Esta teoria es considerada dentro de la investigacion ya que ahonda mas en
especifico cuales son las necesidades que el consumidor busca satisfacer a lo largo de su

vida.

Variable Independiente — Calidad de Servicio

1.2.5 Modelo del Triangulo de Servicio (Karl Alberth)

Albertch, (1987) diseiio el modelo del Triangulo de Servicio, se centrd en la
hipdtesis de ofrecer al cliente lo que realmente necesita comprar, su estrategia depende

de 10 estandares:
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Darse cuenta del cliente por sus preferencias y como individuo, aplicar momentos
de la verdad a la disposicién de la evaluacion, de la calidad en el servicio, el articulo y el
costo, manipular la boleta de calificaciones del cliente, investigar la vista de los clientes,
comunicacion boca a boca, maneje las vistas generales concentradas en ¢Cuando, por

qué? ademas, ¢como?, examinar los datos, aportar ideas y cerrar el ciclo.

Albretch, aporta al servicio el modelo de los triangulos internos y externos donde
se basa los fundamentos de la teoria de servicio. Estos muestran los componentes clave
de la organizacion de las administraciones y su interrelacion.

En la parte superior del triangulo, se encuentra la Estrategia de servicio, la cual
describe las funciones del personal de servicio. En el lado derecho tridngulo, representa
a los empleados de primera linea y el personal gerencial, en la parte izquierda se grafica
el sistema que permite al personal dar el servicio al cliente, el cual debe ser amigable,
adaptado a servir al cliente y no a la organizacion y facilitar el sistema para se ajuste a

sus necesidades. Finalmente muestra al factor mas importante: El Cliente.
Esta teoria es importante ya que permite enfocarnos en venderle al cliente lo que

realmente necesita comprar para satisfacer sus necesidades.

1.2.6 Trilogia de Juran (Joseph Juran)
Juran (1986) propuso esta teoria para lograr una correcta gestion de calidad en las

empresas, la cual se puede alcanzar a traves de una trilogia de procesos:

Planificacion de la Calidad. Se basa en desarrollar lo que el cliente precisa, ya sea

un producto o un servicio, y asi satisfacerlo.
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Control de Calidad. Es quien suministra los modelos de calidad que se utilizaran

para la evaluacion.

Mejora de la Calidad. Generalmente nace de la deteccion de errores. Hallar errores

y conocer su origen nos permite encontrar una oportunidad de mejora del proceso.

Se incluye esta teoria en la investigacién ya que expone un proceso por el cual las

empresas podrian lograr una mejor calidad de servicio.

1.2.7 Teoria de los 13 principios (Jesus Alberto Viveros Pérez)

Viveros (2002) baso su teoria en cdmo conseguir la mayor calidad en el proceso

de creacion de un producto o servicio. Establecié 13 reglas:

Realice las cosas directamente desde la primera ejecucion.

Satisfacer las necesidades del cliente (tanto de forma remota como interna)

Descubra los arreglos y no defienda los pasos en falso.

Sea optimista pase lo que pase.

Tener un buen manejo de los demas.

Sea oportuno en el cumplimiento de las tareas.

Estar a tiempo.

Trabajen juntos compasivamente con sus socios.

Descubre como percibir nuestras confusiones e intenta corregirlas.
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Sea modesto para aprender e instruir a otros.

Ser ordenado y compuesto con los dispositivos y el grupo de trabajo.

Sea confiable y cree confianza en los demas.

Se toma en cuenta esta teoria ya que se quiere lograr mayor eficiencia en las

empresas para poder brindar una mejor calidad de servicio.

1.3 Definicién de términos basicos
Asumimos en la presente investigacion las siguientes definiciones

1. Decision de compra: procedimiento de eleccion importante detras de la
demostracion de la compra de un articulo o servicio, que consta de varias etapas
a través de las cuales el comprador experimenta para elegir qué articulo o
administracion es el que mejor se adapta a sus necesidades y le da un valor mas

destacado.

2. Calidad de servicio: Metodologia que las empresas privadas, abiertas y sociales
implementan para garantizar el pleno cumplimiento de sus clientes, tanto internos
como externos, este cumplimiento es significativo para que los clientes sigan
consumiendo el articulo o la administracion ofrecida y no solo eso, que
recomiendan a diferentes clientes. Numerosas organizaciones no ponen
entusiasmo por esta area y, como consecuencia pierden gran cantidad de sus

clientes por lo que deben de invertir en costosas campafias publicitarias.
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3. Factor Social: Factor que influye en el consumidor mediante grupos a los que

pertenezca y estatus que tengas estos.

4. Grupos de Referencia: Conjunto de aprendizaje que tenemos en algiin momento
aleatorio, devoramos justo lo que sabemos y nos gusta. Cuanto mas alto es nuestro

nivel social, sabemos mas cosas; Por lo tanto, tenemos mas para elegir y devorar.

5. Factor Personal: Las decisiones de compras se ven afectadas por este factor

ya que implica datos de la vida cotidiana del consumidor.

6. Situacion Econdmica: La seleccién de articulos estd extraordinariamente
influenciada por las condiciones financieras, que, por lo tanto, estan controladas
por el flujo de caja discrecional (su nivel, solidez y fugacidad), fondos de
inversion y activos (contando la tasa que es fluida), el control crediticio y el estado

de &nimo sobre ahorrando en lugar de gastar.

7. Factor Psicologico: Factor que influye en el comportamiento del

individuo mediante su relacion con la sociedad.

8. Aprendizaje: Describe los cambios que surgen en el comportamiento de un
individuo debido a la experiencia. La mayor parte de la conducta humana se
descubre a través de la interrelacion de fuerzas impulsoras, mejoras, claves,

reacciones y fortificaciones.
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9. Calidad Fisica: Referido al aspecto fisico de una la empresa, por

ejemplo estructura.

10. Instalaciones Tangibles: Instalaciones limpias, en buen estado de la

una empresa.

11. Calidad Corporativa: Involucra la imagen que tiene el cliente de la

empresa.

12. Confiabilidad: Trabajo bien desarrollado por parte de los trabajadores

de la empresa.

13. Calidad Interactiva: Interaccion entre el personal de la empresa y el

consumidor.

14. Empatia: Personal entiende que es lo que el cliente necesita y se lo

proporciona.

15. Encuesta: Pesquisa sobre una muestra poblacional, utilizando estrategias de

interrogacion con el objetivo de obtener estimaciones cuantitativas de unas

amplias variedades de cualidades objetivas y emocionales de la poblacion.

16. Usuarios: Son todas aquellas individuas que habitan el Chiclayo.
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CAPITULO Il

HIPOTESIS Y VARIABLES



En este capitulo se expone la posible respuesta al problema planteado en la
investigacion, la cual debido a un estudio exploratorio como base tiene una alta
posibilidad de ser verdadera, asi también, se mencionan las variables y la definicion

operacional de las mismas.

2.1 Formulacién de hipdtesis principal

La calidad de servicio influye de manera significativa en la decision de

compra de servicios funerario. Esta influencia puede ser positiva.

2.2 Variables y definicion operacional
A continuacion, se definen operacionalmente las variables de investigacion:
a) Decision de Compra

Para la presente investigacion la decision de compra, la opcién de compra
comprende la variable dependiente, también Ilamada variable de impacto o problema, que
se considera como el procedimiento de eleccion significativo que se encuentra detras del
acto de la compra de un articulo o producto, conformado por etapas por lo que sucede con
el comprador quien es el que elije qué articulo o servicio es el que mejor se adapte a sus

necesidades y le otorgue un valor mas notable.

De esta manera, esta variable nos servira para alcanzar los objetivos plateados
en nuestro estudio y consta de las siguientes dimensiones: factor cultural, factor social,

factor personal y factor psicoldgico.

Ademas, la variable problema sera evaluada mediante una encuesta a los

consumidores de servicios funerarios.
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b) Calidad de servicio

En nuestro estudio la variable independiente es la calidad de servicio, que se
caracteriza por ser un sistema que las asociaciones privadas, abiertas y sociales ejecutan
para garantizar el pleno cumplimiento de sus clientes, tanto internos como externos, esta
satisfaccion es significativo para que los clientes sigan gastando articulo o servicios
ofrecidos y no solo eso, que inviten a diferentes clientes a adquirirlos. Numerosas
organizaciones no ponen entusiasmo por esta area Yy, posteriormente, pierden una gran
cantidad de sus clientes, por lo que deben invertir en generar un mayor nivel de camparias

publicitarias.

Asi, esta variable nos permitird determinar su influencia sobre la variable
dependiente y tiene las siguientes dimensiones: calidad fisica, calidad corporativa y

calidad interactiva.

Asimismo, al igual que en nuestro variable problema, esta variable sera evaluada

mediante una encuesta a los consumidores de servicios funerarios.

2.3 Definicion de conceptual de las variables y dimensiones

Variable 1: Decision de compra

Procedimiento de eleccion significativo que esta detras de la demostracion de comprar
una cosa 0 comprar una ayuda, que comprende algunas fases que el comprador encuentra
para elegir qué cosa o administracion es la que mejor se adapta a sus necesidades y le da

un valor cada vez mas notable.

e Dimensién 01: Factor Social

Factor que influye en el consumidor mediante grupos a los que pertenezca y
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estatus que tengas estos.

e Dimensién 02: Factor Personal

Las decisiones de compras se ven afectadas por este factor ya que implica datos
de la vida cotidiana del consumidor.

e Dimension 03: Factor Psicoldgico

Factor que influye en el comportamiento del individuo mediante su relacién con
la sociedad.

Variable 2: Calidad de servicio

Metodologia que las asociaciones privadas, abiertas y actualizado socialmente para
garantizar el cumplimiento de sus clientes, tanto internos como externos, este
cumplimiento es significativo para que los clientes sigan gastando lo que ofrecen o la
administracion ofrecida y no solo eso, lo que respaldan a varios clientes. Numerosas
asociaciones no ponen entusiasmo por esta zona y, posteriormente, pierden una enorme

cantidad de clientes, por lo que deben poner recursos en esfuerzos de publicidad costosos.

e Dimensién 01: Calidad Fisica

Referido al aspecto fisico de una la empresa, por ejemplo, estructura.

e Dimension 02: Calidad Corporativa

Involucra la imagen que tiene el cliente de la empresa.

e Dimensién 03: Calidad Interactiva

Interaccion entre el personal de la empresa y el consumidor.
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2.4 Matriz operacional: “Influencia de la calidad de servicio en la decision de compra de servicios funerarios en la ciudad de Chiclayo en

el 2017~

VARIABLES

DIMENSIONES DE LAS VARTABLES

INDICADORES DE CADA DIMENSION
DE LAS VARIABLES

VARIABLE DEPENDIENTE
DECISION DE COMPERA

Factor Social

Influencia de grupos de referencia

Opinion de la familia

Roles v Estatus

Factor Personal

Situacion economica

Estilo de wada

Factor Psicoldgico

Motrvacion

Sentimientos

Percepcion

Aprendizaje

VARIABLE INDEPENDIENTE
CALIDAD DE SERVICIO

Calidad Fisica

Instalaciones tangibles

Instalaciones intangibles

Calidad Corporativa

Accesibilidad

Confiabihdad

Segundad

Velocidad de respuesta

Credibihdad

Competencia

Calhidad Interactiva

Cortesia

Conocer al cliente

Aseguramiento

Empatia

Satisfaccion del cliente

Percepcion del cliente
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MATRIZ OPERACIONAL DE VARIABLES CON ITEMS

“Influencia de la calidad de servicio en la decision de compra de servicios funerarios en la ciudad de Chiclayo en el 2017”

VARIABLES DIMENSIONES INDICADORES ITEMS
- - La opinion de conocidos v/o familiares
Infl de de ref: )
) viencia 7€ eripos de Teferena acerca de la calidad de servicio de la
Factor Social Opinién de la familia empresa de servicios funerarios
Rl - mnterviene en su decision de compra.
oles v s
Cree que su mivel de estabilidad
Sinacifa sconfmics economica le permite acceder a un
servicio funerano de buena calidad.
Factor Personal
_ _ Cree que su estilo de vida determinara
VARIABLE Estilo de vida la calidad de servicio que le brinde la
DEPENDIENTE empresa de servicios funerarios.
DECISION DE . La calidad de servicio que brinda la
COMPRA Motivacion empresa es una motivacion para realizar
la compra.
Sentimientos
Cree que su estado emocional al realizar
Factor Psicolégico Percepcién el proceso de compra pudo influir al
percibir la calidad de servicio.
La percepcion que tiene usted de la
Aprendizaje empresa en cuanto a su cahidad de

Servicio es optima.
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Segin su crterio, su  experiencia
adguiniendo servicios funerarios o de
prevencion ha sido influenciada por la
optima calidad de servicio brindado.

VARIABLE
INDEPENDIENTE
CALIDAD DE
SERVICIO

La buena presencia de las oficinas

Instalaciones tangibles administrativas v camposanto influve en
su decision de compra.
Calidad Fisica
. . . La buena presentacion de los
Instalaciones intangibles colaboradores de la empresa, determina
su decision de compra.
La empresa le brinda acceso a la
imformacion acerca de los servicios que
Accesibilidad ofrece para influir en su decision de
compra.
Percibe usted a la empresa como una
N mnstitucion confiable repercutiendo esto
Calidad Corporativa Confiabilidad en su decision de compra.
La empresa le brinda la segundad
necesaria para realizar su compra.
Segundad

Se caracteniza la empresa en bnindar una
respuesta inmediata v favorable al
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Velocidad de respuesta

Credibilidad

Competencia

realizar el proceso de compra del
SETVICIO.

La informacion que la empresa le brinda
acerca de sus servicios le da la suficiente
credibilidad a la hora de realizar su

COompra.

El buen desempefio de la empresa de
servicios funerarios por cumplir sus
servicios en el lapso de tiempo ofrecido
persuade su decision de compra

Calidad Interactiva

Cortesia

Conocer al cliente

Aseguramiento

El buen trato w la cortesia de los
colaboradores de la empresa favorecen
su decision de compra.

Cree usted que es importante que la
empresa conozca sus necesidades a fin
de persuadir su decision de compra.

La capacidad del colaborador de ventas
de la empresa ha sido determinante para
su decision de compra.

Siente que los colaboradores de la
empresa se encuentran dispombles a su
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Empatia

Satisfaccion del cliente

Percepcion del cliente

llamado sin importar dia, hora v lugar
para brindarle una buena calidad de

SEIVICIO.

Se siente satisfecho con la atencion
brindada por parte de los colaboradores
de la empresa al realizar el proceso de

compra.

Cree que luego del proceso de compra,
adquiriria un servicio de prevencion

Asume que recomendaria la empresa de
servicio fonerario con algin conocido
v/o familar.
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CAPITULO Il

METODOLOGIA



En el siguiente capitulo se expresara el tipo de disefio utilizado y los procedimientos
que se siguieron para la recoleccion de informacion. Asi mismo, se enunciara el disefio
muestral indicando los criterios para su seleccion, los instrumentos para la recoleccion
de datos, las técnicas estadisticas para el procesamiento de los mismos y los aspectos

éticos para nuestro estudio.

3.1 Disefio metodoldgico

La finalidad de la investigacion fue basica, “pues se enfoca en la busqueda de
ciencias y campos de investigacion sin un fin practico”. En este caso se enfoca en
establecer la influencia entre calidad de servicio y decision de compra. Para tal fin se
identificard, analizara y determinara su relacion.

De acuerdo a su profundidad u objetivo, es un estudio explicativo o
confirmatorio. El fin es la explicacion de los acontecimientos ocurridos y la relacion
para conocer su estructura y los aspectos que intervienen en la dindmica de las variables.
Intenta encontrar las causas del mismo.

De acuerdo a su temporalidad es trasversal porgque se va a observar a un grupo
de sujetos en un periodo de tiempo, para evaluar el estado temporal de la relacion

investigada.

Asimismo, a partir de definir mis sujetos de investigacion he establecido la

siguiente ruta o disefio de investigacion:
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t1

M1 O1

M1: Muestra O1: Observacion T1: Tiempo

Donde:
M1: Muestra 1, representada por 60 consumidores de servicios funerarios.
O1: Observacion 1, encuesta aplicada a los consumidores de servicios funerarios.

tl: Tiempo 1, tiempo en el que se realizara la encuesta a los consumidores de

servicios funerarios.

Es decir, se observaran a los sujetos a fin de determinar el estado de la influencia la
calidad de servicio y la decision de compra. Esto nos dara base para cumplir con
los objetivos especificos de identificar, analizar, establecer la relacion de las

variables y proponer un modelo de aplicacién de las mismas.

3.2 Disefio muestral

Tamayo (1997), sefiala que: “ La totalidad de una maravilla de investigacion,
incorpora la totalidad de las unidades de examen que coordinan dicha maravilla y que
deben evaluarse para un informe dado incorporando un conjunto N de componentes que
se interesan en una marca comercial particular, y las personas con cualidades
comparativas se conocen como poblacion A pesar de la manera total de individuos,
componentes 0 medidas que tienen algunas cualidades fundamentales prominentes en

un lugar y momento especificos, donde se completara la investigacion”. (pag. 37)

43



Por lo tanto, la poblacion escogida para la presente investigacion es de 60

consumidores de empresas de rubro funerario.

Tamayo (1997), expresa que: “La muestra es una parte, mas 0 menos grande
pero representativa de un conjunto o poblacion, cuyas caracteristicas deben reproducirse

mas posible”. (pag. 38)

Al realizarse la recoleccion de datos se considerd estratégicamente un grupo
muestral facil, accesible y de rapida investigacion considerando como criterios para su

seleccidn: la representatividad, la homogeneidad y la adecuacion.

Se ha tomado como disefio muestral el muestreo no probabilistico por
conveniencia basado en la intencion de la investigadora estableciendo a usuarios de las
empresas de rubro funerarios con la finalidad de conocer sus pareceres con respecto a
la influencia de la calidad de servicio en la decision de compra. Se han establecido como
criterios para su representatividad, el nimero de visitas por dia de la semana; la
homogeneidad, su asistencia en la primera semana del mes y, como criterio de

adecuacion, los estandares propios de la validacién de la encuesta por tres expertos.

3.3 Técnicas de recoleccion de datos
3.3.1 Técnicas

Se tomo en cuenta la siguiente:

Encuesta: Es un procedimiento para obtener datos de entusiasmo sociologico, a

través de una encuesta recientemente creada, "a través de la cual se puede conocer la
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suposicion o evaluacion del sujeto elegido en un ejemplo sobre un tema dado. En la
investigacion se utilizd una encuesta de 22 preguntas para recoger los datos que

corroboran la presente hipotesis.

3.3.2 Instrumentos
El instrumento utilizado es la encuesta, la cual consta de 22 preguntas cerradas,
las cuales han sido formuladas de acuerdo con los indicadores de cada dimension de las

variables de estudio.

3.3.3 Validez de instrumentos de medicion

Para la validacion del instrumento, se hizo indispensable contar con el juicio y
consentimiento de docentes expertos en el area, para poder aplicar el instrumento en
cuestion, tomando en cuenta para esto su connotada experiencia en investigacion
académica. Esta validacion fue realizada por tres especialistas en el rea de Relaciones
Publicas y Metodologia de investigacion, quienes hicieron sus observaciones y
brindaron su criterio en torno a cada item en cuanto a pertinencia, relevancia y claridad

de su formulacién.

3.3.4 Confiabilidad de instrumentos de medicion

La confiabilidad del instrumento de medicion de la presente investigacion esta
estadisticamente comprobada a través de sus pruebas de correlacion obteniendo
resultados consistentes y coherentes, permitiendo que su aplicacion en el mismo sujeto

o0 variables produzca resultados iguales.
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3.4 Técnicas estadisticas para el procesamiento de la informaciéon
Para el analisis estadistico de los datos se hara uso de la media aritmética,

la moda, la desviacion estandar.

Ademas, se hara uso del paquete informatico SPSS version ultima 15.0.
Este programa servira para trabajar la parte estadistica de la investigacion.
Se analizara e interpretara las tablas y graficos estadisticos. Mediante la estadistica
descriptiva me permitira exponer los resultados de cada dimension del pensamiento
critico. Segun (Osorio, 2014), las dimensiones son las siguientes: l6gica de pensamiento,
sustantiva del pensamiento, dialdgica del pensamiento, contextual del pensamiento y

pragmatica del pensamiento.

3.5 Aspectos éticos
Se ha seguido los aspectos siguientes

Criterios éticos de la investigacion:

— Obijetividad
La interpretacion de datos fue efectuada de manera objetiva e imparcial y asi no

alterar los resultados de la relacion entre las variables de la investigacion.

— Consentimiento informado

El trabajo con informantes se ha realizado en forma individual, se informé el

uso que se daria a la informacion obtenida.
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— Confiabilidad
El uso que se ha dado a la informacién ha sido exclusivamente para el trabajo de

investigacion.
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CAPITULO IV

RESULTADOS



A continuacién, se presentan los resultados finales de esta investigacion dando

respuesta a los objetivos establecidos en este estudio.

4.1 Presentacion de analisis y resultados
A continuacion, presento un analisis estadistico de los resultados en forma

general, tal y como se han tabulado directamente del instrumento aplicado a la muestra.

Pregunta 1: La opinion de conocidos y/o familiares acerca de la calidad de

servicio de la empresa de servicios funerarios interviene en su  decision de compra.

Tabla 1
Frecuencia
Frecuencia Porcentaje Porge_nta1e Porcentaje
valido acumulado
Indeciso 3 5.0 5.0 5.0
De acuerdo 16 26.7 26.7 31.7
Validos
g°ta'me”te 41 68.3 68.3 100.0
e acuerdo
Total 60 100.0 100.0

Opinion de familiares acerca de calidad de servicio

Porcentaje

Indleciso De acuerdo Totalmente cle acuerdo

Opinion de familiares acerca de calidad de servicio

Figura 1: Del total de personas encuestadas, el 68,3% esta totalmente de acuerdo
en que la opinion de familiares y/o conocidos acerca de la calidad de servicio de la
empresa de servicios funerarios interviene en su decision de compra, mientras que

el 5% se encuentra indeciso. 49



Pregunta 2: Cree que su nivel de estabilidad economica le permite acceder a

un servicio funerario de buena calidad.

Tabla 2
Frecuencia
Frecuencia Porcentaje Porge_ntaje Porcentaje
valido acumulado
Indeciso 3 5.0 5.0 5.0
De acuerdo 13 21.7 21.7 26.7
Validos
Totalmente 44 733 733 100.0
de acuerdo
Total 60 100.0 100.0

Estabilidad econémica para obtener servicio de buena calidad

Porcentaje

Incleciso De acuerdo Taotalmente de acuerdo

Estabilidad economica para obtener servicio de buena
calidad

Figura 2: Del total de personas encuestadas, el 73,3% esta totalmente de acuerdo
con respecto a que su nivel de estabilidad econdmica le permitird acceder a un
servicio funerario de buena calidad, mientras que el 5% se encuentra indeciso.
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Pregunta 3: Cree que su estilo de vida determinara la calidad de servicio que

le brinde la empresa de servicios funerarios.

Tabla 3
Frecuencia
Frecuencia Porcentaje Porge_ntaje Porcentaje
valido acumulado
Indeciso 2 3.3 3.3 3.3
De acuerdo 16 26.7 26.7 30.0
Validos
Totalmente 42 700 700 100.0
de acuerdo
Total 60 100.0 100.0

Estilo de vida determinara calidad de servicio

Porcentaje

Indeciso De acuerdo Totalmente de acuerdo

Estilo de vida determinara calidad de servicio

Figura 3: Del total de personas encuestadas, el 70% esta totalmente de acuerdo con
respecto a que su estilo de vida determinara la calidad de servicio que le brinde la
empresa de servicio funerario, mientras que 3,3% se encuentra indeciso.
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Pregunta: 4: La calidad de servicio que brinda la empresa es una motivacion

para realizar la compra.

Tabla 4
Frecuencia
Frecuencia Porcentaje Porge_ntaje Porcentaje
valido acumulado
De acuerdo 21 35.0 35.0 35.0
- Totalmente
Validos de acuerdo 39 65.0 65.0 100.0
Total 60 100.0 100.0
Calidad de servicio es motivacion para realizar compra
=
E
=

De acuerdo Totalmente de acuerdo

Calidad de servicio es motivacion para realizar compra

Figura 4: Del total de personas encuestadas, el 65% esta totalmente de acuerdo en
gue la calidad de servicio que brinda la empresa es una motivacién para realizar la
compra.
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Pregunta 5: Cree que su estado emocional al realizar el proceso de compra

pudo influir al percibir la calidad de servicio.

Tabla b
Frecuencia
Frecuencia Porcentaje Porge_ntaje Porcentaje
valido acumulado
Indeciso 3 5.0 5.0 5.0
De acuerdo 17 28.3 28.3 333
Validos
Totalmente 40 66.7 66.7 100.0
de acuerdo
Total 60 100.0 100.0

Estado emocional influyé en percepcion de calidad de servicio

Porcentaje

Indeciso De acuerdo Totalmente de acuerdo

Estado emocional influyé en percepcion de calidad de
servicio

Figura 5: Del total de personas encuestas, el 66,7%esta totalmente de acuerdo sobre
gue su estado emocional al realizar el proceso de compra pudo influir al percibir la
calidad de servicio, mientras que el 5% se encuentra indeciso.
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Pregunta 6: La percepcion que tiene usted de la empresa en cuanto a su

calidad de servicio es Optima.

Tabla 6
Frecuencia
Frecuencia Porcentaje Porge_ntaje Porcentaje
valido acumulado
De acuerdo 14 23.3 23.3 23.3
- Totalmente
Vaélidos de acuerdo 46 76.7 76.7 100.0
Total 60 100.0 100.0

Percepcion optima de calidad de servicio

Porcentaje

De acuerdo Totalmente de acuerdo

Percepcién éptima de calidad de servicio

Figura 6: Del total de personas encuestadas, el 76,7% esté totalmente de acuerdo
con respecto a la percepcion que tiene de la empresa en cuanto a su calidad de
servicio es optima.
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Pregunta 7: Segln su criterio, su experiencia adquiriendo servicios

funerarios o de prevencion ha sido influenciada por la optima calidad de servicio

brindada.
Tabla 7
Frecuencia
Frecuencia Porcentaje Porge_ntaje Porcentaje
valido acumulado
De acuerdo 15 25.0 25.0 25.0
- Totalmente
Vaélidos de acuerdo 45 75.0 75.0 100.0
Total 60 100.0 100.0

Experiencia ha sido influencia por calidad de servicio

Porcentaje

De acuerdo Totalmente de acuerdo

. Experiencia ha sido influencia por calidad de servicio
Figura 7: Del total de personas encuestadas, el 75% esté totalmente de acuerdo en

que ngl'm sSu pypnripnria ha_sido_influencia por la ﬁpfin]a calidad de servicio

brindada.
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Pregunta 8: La buena presencia de las oficinas administrativas y camposanto

influye en su decision de compra.

Tabla 8
Frecuencia
Frecuencia Porcentaje Porge_ntaje Porcentaje
valido acumulado
De acuerdo 11 18.3 18.3 18.3
- Totalmente
Vaélidos de acuerdo 49 81.7 81.7 100.0
Total 60 100.0 100.0

Buena presencia de infraestructura influye en decision de compra

Porcentaje

De acuerdo Totalmente de acuerdo

Buena presencia de infraestructura influye en decisién
de compra

Figura 8: Del total de personas encuestadas, el 81,7% est4 totalmente de acuerdo
en que la buena presencia de las oficinas administrativas y camposanto influye en su
decision de compra.
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Pregunta 9: La buena presencia de los colaboradores de la empresa,

determina su decision de compra.

Tabla 9
Frecuencia
Frecuencia Porcentaje Porge_ntaje Porcentaje
valido acumulado
De acuerdo 11 18.3 18.3 18.3
- Totalmente
Vaélidos de acuerdo 49 81.7 81.7 100.0
Total 60 100.0 100.0

Buena presencia de colaboradores influye en decision de compra

Porcentaje

De acuerdo Totalmente de acuerdo

Buena presencia de colaboradores influye en decision
de compra

Figura 9: Del total de personas encuestadas, el 81,7% esta totalmente de acuerdo
en que la buena presencia de los colaboradores de la empresa determina su decision
de compra.
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Pregunta 10: La empresa le brinda acceso a la informacion acerca de los

servicios que ofrece para influir en su decision de compra.

Tabla 10
Frecuencia
Frecuencia Porcentaje Porge_ntaje Porcentaje
valido acumulado
De acuerdo 12 20.0 20.0 20.0
- Totalmente
Vaélidos de acuerdo 48 80.0 80.0 100.0
Total 60 100.0 100.0

Acceso a informacion influye en decision de compra

Porcentaje

De acuerdo Totalmente de acuerdo

Acceso a informacion influye en decision de compra

Figura 10: Del total de personas encuestadas, el 80% esta totalmente de acuerdo
sobre que el acceso a la informacién que le brinda la empresa acerca de los servicios
que ofrece influye en su decision de compra.
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Pregunta 11: Percibe usted a la empresa como una institucion confiable

repercutiendo esto en su decision de compra.

Tabla 11
Frecuencia
Frecuencia Porcentaje Porge_ntaje Porcentaje
valido acumulado
De acuerdo 11 18.3 18.3 18.3
- Totalmente
Vaélidos de acuerdo 49 81.7 81.7 100.0
Total 60 100.0 100.0

Confianza en la empresa repercute en su decision de compra

Porcentaje

De acuerdo Tetalmente ce acuerdo

Confianza en la empresa repercute en su decision de
compra

Figura 11: Del total de personas encuestas, el 81,7% esta totalmente de acuerdo en
gue percibe a la empresa como una institucion confiable y esto repercute en su
decisién de compra.
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Pregunta 12: La empresa le brinda la seguridad necesaria para realizar su

compra.
Tabla 12
Frecuencia
Frecuencia Porcentaje Porge_ntaje Porcentaje
valido acumulado
De acuerdo 13 21.7 21.7 21.7
- Totalmente
Vaélidos de acuerdo 47 78.3 78.3 100.0
Total 60 100.0 100.0

Se brinda seguridad para realizar compra

Porcentaje

De acuerdo Totalmente de acuerdo

Se brinda seguridad para realizar compra

Figura 12: Del total de personas encuestadas, el 78,3% esta totalmente de acuerdo
en que la empresa le brinda la seguridad necesaria para realizar su compra.
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Pregunta 13: Se caracteriza la empresa en brindar una respuesta inmediata y

favorable al realizar el proceso de compra del servicio.

Tabla 13
Frecuencia
Frecuencia Porcentaje Porge_ntaje Porcentaje
valido acumulado
De acuerdo 15 25.0 25.0 25.0
- Totalmente
Vaélidos de acuerdo 45 75.0 75.0 100.0
Total 60 100.0 100.0

Respuesta inmediata al realizar proceso de compra

Porcentaje

De acuerdo Totalmente de acuerdo

Respuesta inmediata al realizar proceso de compra

Figura 13: Del total de personas encuestadas, el 75% esta totalmente de acuerdo
con respecto a que la empresa le brinda una respuesta inmediata y favorable al
realizar el proceso de compra del servicio.
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Pregunta 14: La informacion que la empresa le brinda acerca de sus servicios

le da la credibilidad a la hora de realizar su compra.

Tabla 14
Frecuencia
Frecuencia Porcentaje Porge_ntaje Porcentaje
valido acumulado
De acuerdo 16 26.7 26.7 26.7
- Totalmente
Vaélidos de acuerdo 44 73.3 73.3 100.0
Total 60 100.0 100.0

Credibilidad de sus servicios a la hora de proceso de compra

Porcentaje

De acuerdo Totalmente de acuerdo

Credibilidad de sus servicios a la hora de proceso de
compra

Figura 14: Del total de personas encuestadas el 73,3% esta totalmente de acuerdo
en que la informacion que le brinda la empresa acerca de sus servicios le da la
credibilidad a la hora de realizar su compra.
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Pregunta 15: El buen desempefio de la empresa de servicios funerarios

por cumplir sus servicios en el lapso de tiempo ofrecido persuade su decision de compra.

Tabla 15
Frecuencia
Frecuencia Porcentaje Porge_ntaje Porcentaje
valido acumulado
Indeciso 2 3.3 3.3 3.3
De acuerdo 10 16.7 16.7 20.0
Validos
Totalmente 48 80.0 80.0 100.0
de acuerdo
Total 60 100.0 100.0

Buen desemperio persuade en su decision de compra

Porcentaje

Indeciso De acuerdo Totalmente de acuerdo

Buen desempefio persuade en su decision de compra

Figura 15: Del total de personas encuestadas, el 80% esta totalmente de acuerdo en
gue el buen desempefio de la empresa de servicios funerarios por cumplir sus
servicios en el lapso de tiempo ofrecido persuade su decision de compra, mientras
aue el 3,3% se encuentra indeciso.
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Pregunta 16: El buen trato y la cortesia de los colaboradores de la empresa

favorecen su decision de compra.

Tabla 16
Frecuencia
Frecuencia Porcentaje Porge_ntaje Porcentaje
valido acumulado
De acuerdo 12 20.0 20.0 20.0
- Totalmente
Vaélidos de acuerdo 48 80.0 80.0 100.0
Total 60 100.0 100.0

Buen trato y cortesia favorecen su decision de compra

Porcentaje

De acuerdo Totalmente de acuerdo

Buen trato y cortesia favorecen su decision de compra

Figura 16: Del total de personas encuestadas, el 80% esta totalmente de acuerdo
sobre que el buen trato y cortesia de los colaboradores de la empresa favorece su
decision de compra.
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Pregunta 17: Cree usted que es importante que la empresa conozca sus

necesidades a fin de persuadir su decision de compra.

Tabla 17
Frecuencia
Frecuencia Porcentaje Porge_ntaje Porcentaje
valido acumulado
De acuerdo 12 20.0 20.0 20.0
- Totalmente
Vaélidos de acuerdo 48 80.0 80.0 100.0
Total 60 100.0 100.0

Conocimiento de sus necesidades persuade en su decisién de compra

Porcentaje

De acuerdo Totalmente de acuerdo

Conocimiento de sus necesidades persuade en su
decisién de compra

Figura 17: Del total de personas encuestadas, el 80% esta totalmente de acuerdo
sobre que es importante que la empresa conozca sus necesidades.
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Pregunta 18: La capacidad del colaborador de ventas de la empresa ha sido

determinante para su decision de compra.

Tabla 18
Frecuencia
Frecuencia Porcentaje Porge_ntaje Porcentaje
valido acumulado
De acuerdo 10 16.7 16.7 16.7
- Totalmente
Vaélidos de acuerdo 50 83.3 83.3 100.0
Total 60 100.0 100.0

Capacidad del colaborador de ventas determina su decision de compra

Porcentaje

De acuerdo Totalmente de acuerdo

Capacidad del colaborador de ventas determina su
decision de compra

Figura 18: Del total de personas encuestadas, el 83,3% esta totalmente de acuerdo
sobre que la capacidad del colaborador de ventas de la empresa ha sido
determinante para su decision de compra.
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Pregunta 19: Siente que los colaboradores de la empresa se encuentran

disponibles a su llamado sin importar dia, hora y lugar para brindarle una buena calidad

de servicio.
Tabla 19
Frecuencia
Frecuencia Porcentaje Porge_ntaje Porcentaje
valido acumulado
Indeciso 1 1.7 1.7 1.7
De acuerdo 11 18.3 18.3 20.0
Validos
Totalmente 48 80.0 80.0 100.0
de acuerdo
Total 60 100.0 100.0

Disponibilidad de colaboradores al brindarle una buena calidad de servicio

Porcentaje

Indeciso De acuerdo Totalmente de acuerdo

Disponibilidad de colaboradores al brindarle una buena
calidad de servicio

Figura 19: Del total de personas encuestadas, el 80% esta totalmente de acuerdo
sobre que los colaboradores se encuentras disponibles a su llamado sin importar dia,
hora y lugar para brindarle una buena calidad de servicio, mientras que el 1,7% se
encuentra indeciso.
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Pregunta 20: Se siente satisfecho con la atencién brindada por parte de los

colaboradores de la empresa al realizar el proceso de compra.

Tabla 20
Frecuencia
Frecuencia Porcentaje Porge_ntaje Porcentaje
valido acumulado
De acuerdo 5 8.3 8.3 8.3
- Totalmente
Validos de acuerdo 55 91.7 91.7 100.0
Total 60 100.0 100.0

Satisfecho con la atencion brindada

Porcentaje

De acuerdo Totalmente de acuerdo

Satisfecho con la atencion brindada

Figura 20: Del total de personas encuestadas, el 91,7% esta totalmente satisfecho
con la atencién brindada por parte de los colaboradores de la empresa.
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Pregunta 21: Cree que luego del proceso de compra, adquiriria un servicio

de prevencion.

Tabla 21
Frecuencia
Frecuencia Porcentaje Porge_ntaje Porcentaje
valido acumulado
Indeciso 1 1.7 1.7 1.7
De acuerdo 3 5.0 5.0 6.7
Validos
Totalmente 56 933 933 100.0
de acuerdo
Total 60 100.0 100.0

Adquicision de servicio de prevencion

Porcentaje

Indeciso De acuerdo Totalmente de acuerdo

Adquicision de servicio de prevencion

Figura 21: Del total de personas encuestadas, el 93,3% esta totalmente de acuerdo
que luego del proceso de compra adquiriran un servicio de prevencién, mientras que
el 1,7% se encuentra indeciso.

69



Pregunta 22: Asume que recomendaria la empresa de servicio funerario con

algun conocido y/o familiar.

Tabla 22
Frecuencia
Frecuencia Porcentaje Porge_ntaje Porcentaje
valido acumulado
De acuerdo 4 6.7 6.7 6.7
- Totalmente
Vaélidos de acuerdo 56 93.3 93.3 100.0
Total 60 100.0 100.0

Recomendaciones a sus conocidos ylo familiares

Porcentaje

De acuerdo Totalmente de acuerdo

Recomendaciones a sus conocidos y/o familiares

Figura 22: Del total de personas encuestadas, el 93,3% esta totalmente de acuerdo que
recomendarda la empresa de servicio funerario con algin conocido y/o familiar.
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4.2 Presentacion de resultados por dimensiones

A continuacion, presento los resultados obtenidos tabulados de acuerdo a los

objetivos especificos y dimensiones establecidos en la investigacion.

Objetivo: Identificar el nivel de calidad de los servicios funerarios en la ciudad de

Chiclayo.

Dimensién: Calidad de servicio.

Tabla 1.

Escala valorativa de la variable calidad de servicios.

CALIDAD CALIDAD CALIDAD CAIE)IgAD

FISICA CORPORATIVA INTERACTIVA SERVICIO
Alta 9-10 23-30 27 -35 56 -75
Regular 6-8 15-22 17 -26 36 - 55
Baja 2-5 6-14 7-16 15-35

En la tabla 1, se establece las escalas de la variable calidad de servicios funerarios,
estableciendo:

Calidad fisica: puntaje minimo 2, méximo 10
Calidad interactiva: puntaje minimo 6, maximo 30
Calidad Corporativa: puntaje minimo 7, maximo 35

Calidad de servicio: puntaje minimo 15, maximo 75
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Tabla 2. La calidad de servicio en los servicios funerarios.

Baja Regular Alta
n % n % n %
Calidad fisica 0 0,0 9 15,0 51 85,0
Calidad Corporativa 0 0,0 0 0,0 60 100,0
Calidad interactiva 0 0,0 1 1,7 99 98,3
Variable 0 0,0 1 1,7 59 98,3
100 98 98

100

90 85

80

70

60

50

40

30

20 15

10 M 0 00 o 02 o 02

00

Calidad fisica Calidad Calidad Variable
Corporativa interactiva

Figura 1. En la calidad de servicios funerarios destaco la dimension calidad corporativa con el
98,3% ubicandose en un nivel alto, en un segundo lugar la calidad interactiva (98,3%), y en menor
proporcion la calidad fisica, por lo tanto la calidad de servicio es de alta (98,3%)
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Objetivo: Determinar la decision de compra en los servicios funerarios en la ciudad de
Chiclayo.

Dimensién: Decision de compra.

Tabla 3.

Escala valorativa de la variable decision de compra.

SOCIAL PERSONAL PSICOLOGICO GLOBAL
Alto 5 9-10 15-20 27 -35
Medio 3-4 6-8 10-15 17 -26
Bajo 1-2 2-5 4-9 7-16

En la tabla 3, se establece las escalas de la variable decisién de compra en los servicios
funerarios, estableciendo:

Factor social: puntaje minimo 1, maximo 5
Factor personal: puntaje minimo 2, maximo 10
Factor psicoldgico: puntaje minimo 4, maximo 20

Decision de compra: puntaje minimo 7, maximo 35
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Tabla 4. Distribucion de la decision de compra los servicios funerarios.

Bajo Medio Alto
n % n % n %
Factor Social 0 0.0 19 31.7 41 68.3
Factor Personal 0 0.0 15 25.0 45 75.0
Factor psicologico 0 0.0 1 1.7 59 98.3
Variable 0 0.0 2 3.3 58 96.7
98.3 96.7
100.0
90.0
75.0
70.0
60.0
50.0
40.0 31.7
25.0
30.0
20.0
1.7 3.3
12.2 0.0 0.0 0.0 0.0 -
Factor Social  Factor Personal Factor Variable
psicologico

Figura 2. En la figura 2, Se muestra el porcentaje mas alto de la decision de compra en el factor
psicoldgico (98,3%), sigue el factor personal con el 75% y por dltimo el factor social (68,3%),
mientras la decision de compra es alta en los servicio funerarios (96,7%) y media en el 3,3%, donde
se evidencia que la decision de compra se basa en el aspecto emocional.
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Obijetivo: Establecer el nivel de influencia de la calidad de servicio en la decision de

compra de un servicio funerario en la ciudad de Chiclayo.

Tabla 5. Influencia de las dimensiones: calidad fisica, calidad corporativa y calidad
interactiva de la calidad de servicios en la decision de compra de los servicios funerarios
en la ciudad de Chiclayo.

Decision de compra

Calidad de servicio/dimensiones R* R* corregido p.value
Calidad fisica 610" 0,361 ,000
Calidad interactiva ,718™ 0,577 ,000
Calidad Corporativa 764" 0,507 ,000

De las dimensiones de la calidad de servicio se encontr6 un nivel de significancia directa (p<0,005), asimismo
tiene una influencia alta, donde la calidad interactiva tiene una influencia del 57,7% (R?=0,577) en la decision
de compra, la calidad Corporativa influye en un 50,7%(R?=0,507) en la decision de compra y tiene una menor

influencia la calidad fisica donde el 36,1%(R2=0,0361) influye en la decisién de compra.
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4.2.1Prueba de hipdtesis

A continuacion pasaremos a dar prueba de nuestra hipotesis.

La hipotesis en esta investigacion busca probar que la calidad de servicio
influye de manera significativa en la decision de compra de servicios funerarios en la

ciudad de Chiclayo.

De acuerdo a los resultados obtenidos en el analisis estadistico a través del
software SPSS, se dedujo que la calidad interactiva que existe entre el colaborador de la
empresa con el cliente influye de manera importante en la decision de compra de
servicios funerarios con un 57.7%, lo cual al aplicar el Coeficiente de Correlacion de
Pearson como método estadistico podemos observar que la calidad de servicio influye
un 60% en la decision de compra ya que esta medida nos permite apreciar la relacion

directa existente entre las variables establecidas en la investigacion.

Esto prueba al constatar nuestra hipotesis con los resultados obtenidos que la
influencia de la calidad de servicio en la decision de compra es positiva, es decir a mayor
calidad de servicio serd mayor la decision de compra al adquirir un servicio funerario

en la ciudad de Chiclayo.
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Tabla 1. Influencia de la calidad de servicio en la decision de compra de servicios
funerario.

Decisién de compra

R p. value
li rvici o
Calidad de servicio 775 000
F? Lineal = 0,600
35,00 o L]
o a

32,50
o °
-5
£
8 o o o
0'
'BI 30,00 ° @
=
-0
.E o o a a
k]
L]
a2 e e

27,50

5
25,00 ° o
T T T T T T T T
60,00 62,00 64,00 66,00 68,00 70,00 72,00 74,00

Calidad de servicio

Figura 1. Con un nivel de significancia de 0,000 < 0,05, ademas con un valor de R? = 0,775, que indica una
influencia directa positiva alta de la calidad de servicio en la decision de compra, del cual se concluye que la

calidad de servicio influye positivamente en un 60% en la decision de compra de los servicios funerarios.
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DISCUSION

Habiendo determinado la influencia significativa que ejerce la calidad de
servicio en la decision de compra de servicios funerarios, en este apartado se discuten
los resultados contrastados con las investigaciones previas y las bases teoricas definidas

en la investigacion.

En la figura N° 1 enfocandonos en la calidad de servicio, se determind que la
mayoria de clientes de empresas funerarios de la ciudad de Chiclayo opinan que la
calidad corporativa esta ubicada en un nivel alto, al igual que la calidad interactiva
(98,3%), dejando a la calidad fisica en un nivel mucho mas bajo (15%) basandonos en
las encuestas realizadas, por lo tanto la calidad de servicio es alta. Este hallazgo se
relaciona con Reyes (2014) quien afirma que los ciudadanos perciben la calidad de
servicio como aceptable (72%) sin embargo al realizarse una capacitacion de calidad de
servicio aumentd (95%) asegurando que la calidad recibida es la ideal ya que se les

atiende de manera amable.

En la figura N° 2, al hablar de decision de compra se considero que el factor
con mayor porcentaje es el psicologico (98,3%), siguiéndolo el factor personal (75%) y
por ultimo el factor social (68,3%), la decision de compra es alta en los servicios
funerarios (96,7%) y media (3,3%) donde se evidencia que la base de la decision de
compra es el aspecto emocional, como sefiala Marshall (1920) en su “Teoria
Economica”, la cual nos expone que los deseos del consumidor para satisfacer algunas

de sus necesidades son meramente psicolégicos.
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Finalmente en la figura N° 3, la cual abarca la influencia de la calidad de
servicio en la decision de compra se manifestd que la calidad interactiva tiene una
influencia del 57,7% en la decision de compra, la calidad corporativa un 50,7% en la
decision de compra y con una influencia del 36,1% esta la calidad fisica, lo cual nos
lleva a constatar con lo dicho por Albretch (1987) en su teoria “Triangulo de servicio”
en el cual nos expone que se debe conocer al cliente y sus percepciones para lograr

satisfacer sus necesidades.

79



CONCLUSIONES

Al realizarse la encuesta y obtener los resultados necesarios podemos llegar

a las siguientes conclusiones.

1. 59 personas encuestadas destacaron que la calidad corporativa se ubica en
un nivel alto al igual que la calidad interactiva con un 98,3%, esto nos permite
determinar que la confianza, la seguridad y la credibilidad que brinda la empresa al igual
que el trato amable y cortes; la empatia y el conocer bien al cliente por parte del
colaborador generan satisfaccion en el cliente y la percepcion al servicio y/o producto

es mayor, dejando a la calidad fisica por un nivel menor.

2. Segun los resultados obtenidos, 58 personas encuestadas determinan que el
aspecto psicoldgico es un factor con un nivel alto (98,3%) ya que, al realizar la compra
de un servicio funerario, el cliente, se deja llevar por sus sentimientos y emociones;
seguido también por el factor personal (75%) el cual permite que los usuarios puedan

elegir una empresa que vaya de acuerdo a sus necesidades econdmicas y estilo de vida.

3. La influencia de la calidad de servicio en la decision de compra es alta,
donde la satisfaccion y percepcion del cliente (calidad interactiva) tienen un 57,7%,
mientras que la confianza y seguridad (calidad corporativa) influyen en 50,7%, dejando
a la infraestructura y la presentacion del colaborador (calidad fisica) en un nivel bajo
con el 36,1%, los cuél nos indica que la atencion al cliente que se brinda desde que el
usuario visita las instalaciones es lo que influira en la decision de compra del servicio y

a recomendar a la empresa.
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RECOMENDACIONES

1. Se recomienda a la empresa de servicio funerario realizar constantes
capacitaciones para su personal en el area de calidad de servicio en el rubro funebre para
realizar una atencion al cliente 6ptimo y asi poder ayudar a que esta decision de compra

sea lo menos dificil.

2. Se recomienda a la empresa de servicio funerario elaborar evaluaciones de
calidad de servicio para el personal segun el puesto que desempefia y verificar asi la
percepcion de la calidad de servicio, para posteriormente tomar acciones positivas o

negativas para mejorar a la atencién del colaborador al cliente.

3. Se recomienda a la empresa de servicio funerario elaborar y personalizar

los productos de acuerdo a las peticiones del cliente.
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ANEXO 1
MATRIZ DE CONSISTENCIA

Poblacion del

. v . - . Instrumento
Titulo de la Pregunta de la Objetivos de la Hinétesis Tipo v disefio estudio v de
investigacion investigacion investigacion P de estudio procesamiento recoleccion
de datos
Determunar la influencia
de la calidad de servicio
en la compra de servicios
funeranios en la ciudad de
INFLUENCIA DE Chiclayo — aiio 2017 :
LA CALIDAD DEL , Identificar el nivel e | L2 Calidadde
- LDE‘ que manera alidad de los servicios SEMVICIO l.tlﬂu_‘lg'f_‘
SER“TCIO EN LA in_ﬂu}rg la calidad de ¢ . - de manera -
: oo funerariosen lacrudadde | . 7 - Tipo: Transversal
DECISION DE servicio en la - significativa en .
L Chaclayo = Poblacion: 60. Encuesta de 22
COMPRA DE decision de compra _ — la decision de . .
SERVICIOS de servicios | Determinar ladecisionde | compra de Diselo: Clientes de empresas | preguntas en
funerarios en la compra en los servicios certicios Explicativo o de rubro funerano escala de Likert
FUNERARIOSEN | o1l 12 . : _ confirmatorio
LA CIUDAD DE ciudad de Chiclayo, | funerarios en laciudadde | fynerarios Esta
CHICLAYO EN EL 20177 Chlda}'ﬂ_ influencia puede
- Establecer el nivel de ser positiva.
2017 influencia de la calidad de

servicio en la decision de
compra de un servicio
funerano en la ciudad de
Chiclayo
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ANEXO 2

ENCUESTA

Objetivo: La siguiente encuesta tiene como objetivo determinar la opinion con respecto
a servicios funerarios para el trabajo de investigacion titulado “Influencia de
la calidad de servicio en la decision de compra de servicios funerarios en la

ciudad de Chiclayo en el 2017~

Instrucciones: Marque con una X el nimero que considere correcto con base en las

siguientes escalas.

Género: F M

Edad:

Nombre de la empresa de servicios funerarios:

1. Totalmente en 2. En 3 Indeciso 4  De 5. Totalmente
desacuerdo desacuerdo ’ acuerdo de acuerdo
1 3145
1. La opimon de conocidos v/o familiares acerca de la calidad de
servicio de la empresa de servicios funerarios interviene en su
decision de compra.
2. Cree que su mivel de estabilidad econdmica le permite acceder
a un servicio funerario de buena calidad.
3. Cree que su estilo de vida determinara la calidad de servicio
que le brinde la empresa de servicios funerarios.
4. La calidad de servicio que brinda la empresa es una motivacion
para realizar la compra.
3. Cree que su estado emocional al realizar el proceso de compra
pudo influir al percibir la calidad de servicio
6. La percepcion que tiene usted de la empresa en cuanto a su
calidad de servicio es optima.
7. Segun su criterio, su experiencia adquiriendo servicios
funerario o de prevencion ha sido influenciada por la optima
calidad de servicio brindado.
8. Labuena presencia de las oficinas administrativas v
camposanto influye en su decision de compra.
9. La presentacion de los colaboradores de la empresa determina
su decision de compra.
10. La empresa le brinda acceso a la informacion acerca de los
servicios que ofrece para influir en su decision de compra.
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11.

Percibe usted a la empresa como una institucion confiable
repercutiendo esto en su decision de compra.

12.

La empresa le brinda la seguridad necesaria para realizar su
compra.

13.

Se caracteriza la empresa en brindar una respuesta inmediata v
favorable al realizar el proceso de compra del servicio.

14.

La informacion que la empresa le brinda acerca de sus
servicios le da la credibilidad a la hora de realizar su compra.

15.

EL buen desempefio de la empresa de servicios funerarios por
cumplir sus servicios en el lapso de tiempo ofrecido persuade
su decision de compra.

16.

El buen trato v la cortesia de los colaboradores de la empresa
favorecen su decision de compra.

17.

Cree usted que es importante que la empresa conozca sus
necesidades a fin de persuadir su decision de compra.

18.

La capacidad del colaborador de ventas de la empresa ha sido
determinante para su decision de compra.

19.

Siente que los colaboradores de la empresa se encuentran
disponibles a su llamado sin importar dia, hora v lugar para
brindarle una buena calidad de servicio.

. 5e siente satisfecho con la atencion brindada por parte de los

colaboradores de la empresa al realizar el proceso de compra.

. Cree que luego del proceso de compra, adquiriria un servicio

de prevencion.

. Asume que recomendaria la empresa de servicio funerario con

algtin conocido v/o familiar.

iMuchas gracias por su tiempo y cooperacién!
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ANEXO 3

OPERACIONALIZACION DE VARIABLES

VARIABLES

DIMENSIONES

DEFINICION INDICADORES INSTRUMENTO
Factor que influyve en el Influencia de grupos de
Factor Social consumidor mediante grupos a ' _I:EfEIEﬂCIE —
los que pertenezca v estatus Opinion de la familia
que tengas estos. Eoles v Estatus
. ) Las decisiones de compras se Sitnacifn scondmica
Variable Dependiente: Factor Personal ven afectadas por este factor
Decision de Compra va que implica datos de la vida . -
cotidiana del consumidor. Estilo de vida
Factor que influye en el M'Dt_h'?‘:iéﬂ
Factor Psicoléei comportamiento del individuo Sent:mmgrtus
Actor Tsicolteico mediante su relacion con la Percepcion
sociedad. Aprendizaje
- - - : Encuesta
Refenido al aspecto fisico de Instalaciones tangibles cues
Calidad Fisica una la en:;g;e::_ iu1:_-:: ejemplo Instalacinnes intangibles
Accesibilidad
_ . Confiabilidad
o ) Involucra la imagen que tiene Seguridad
Variable Independiente: Calidad Corporativa el cliente de la empresa. —_—
Calidad de Servicio Velocidad de respuesta
Credibilidad
Competencia
Cortesia
Interaccion entre el personal de Conocer al cliente
Calidad Interactiva la empresa v el consumidor. -
Aseguramiento
Empatia
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Satisfaccion del cliente

Percepcion del cliente
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ANEXO 4

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

o~

VERITTS
%A l |SMP FILIAL
= | NORTE

o

s,

CARTA DE PRESENTACION

Sefior (a) (ata):

Presente

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

Tengo el honor de dirigirme a usted para expresarle mi saludo y asi mismo, hacer de su conocimiento que
siendo estudiante de X ciclo de la Universidad de San Martin de Porres, Facultad de Ciencias de Comunicacion,
Psicologia y Turismo, Escuela Profesional de Ciencias de Comunicacion, requiero validar los instrumentos con los
cuales recogeré la informacion necesaria para poder desarrollar mi investigacion y con la cual optaré por el titulo
profesional de licenciado en Ciencias de la Comunicacion.

El titulo de mi trabajo de investigacion es: “Influencia de la calidad de servicio en la decision de compra
de servicios funerarios en la ciudad de Chiclayo en el 2017” y siendo imprescindible contar con la aprobacion de
docentes especializados para poder aplicar los instrumentos en mencion, he considerado conveniente recurrir a
usted, ante su connotada experiencia en temas educativos y/o investigacion educativa.

El expediente de validacion, que le hago llegar contiene:

Carta de presentacion.

Objetivo(s) de la investigacion y Definiciones conceptuales de las variables y dimensiones.
Matriz de operacionalizacion de las variables.

Certificado de validez de contenido de los instrumentos.

Expresandole mis sentimientos de respeto y consideracion me despido de usted, no sin antes agradecerle
por la atencién que dispense a la presente.

Atentamente.
Paloma Alejandra Flores Rojas
73201543
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ANEXO 5

FILIAL
NORTE

USMP

RESUMEN
CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE CALIDAD DE SERVICIO

N® DIMENSIONES | items Pertinenci' | Relevanci’ Claridad® Sugerencias
DIMENSION 1 Calidad Fisica Si No Si No 5i No
1. Labuena presencia de las oficinas administrativas v camposanto influye en su decision de compra.
2 La buena presentacion de los colaboradores de la empresa. determina su decision de compra.
Dimension 2 Calidad Corporativa Si No Si No Si No
3 La empresa le brinda acceso a la informacion acerca de los servicios que ofrece para infloir en su
) decision de compra.
4. Percibe usted a la empresa como una institucion confiable repercutiendo esto en su decision de compra.
5. La empresa le brinda la seguridad necesaria para realizar su compra.
6 Se caracteriza la empresa en brindar una respuesta inmediata y favorzble al realizar el proceso de
) compra del servicio.
- La informacicn que la empresa le brinda acerca de sus servicios le da la suficiente credibilidad a la hora
) de realizar su compra.
3 El buen desempefic de la empresa de servicios funerarios por cumplir sus servicios en el lapse de
i tiempo ofrecido persuade su decision de compra.
DIMENSION 3 Calidad Interactiva Si No Si No Si No
9. El buen trate v la cortesia de los colzboradores de la empresa favorecen su decizion de compra
10 Cree usted que ez importante que la empresa conozca sus necesidades a fin de persuadir su decision de
COmpra.
11. | Lacapacidad del colaborador de ventas de la empresa ha sido determinante para su decizion de compra.
12 Siente que los colaboradores de la empresa se encuentran disponibles a su llamado sin importar dia,
" | hora v lugar para brindarle una buena calidad de semvicio.
13 Se siente satisfecho con la atencion bnindada por parte de los colaboradores de 12 empresa al realizar el
" | proceso de compra
14. | Cree que luego del proceso de compra, adquinria un servicio de prevencion.
15, | Asume que recomendaria la empresa de servicio fimerario con algin conocido v'o familiar.




VERITAS

ANEXO 5

FILIAL

USMP

X NORTE
RESUMEN
CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE DECISION DE COMPRA
N° DIMENSIONES / items Pertinencia' | Relevancia® Claridad® Sugerencias
DIMENSION 1 Factor Social Si No Si No Si No
16 La opinion de conocidos y'o familiares acerca de la calidad de servicic de la empresa de servicios
" | fumerarios interviens en su decision de compra.
Dimensiin 2 Factor Personal Si No 5i No Si No
17. | Cree que su nivel de estabilidad economica le permite acceder a un servicio fimerano de buena calidad.
18 Cree que zu estilo de vida determinara la calidad de servicio que le brinde 1a empresa de servicios
| funerarios.
DIMENSION 3 Factor Psicologico S No Si No S No
19. | La calidad de servicio que brinda la empresa es una motivacion para realizar 12 compra.
20 Cree que su estado emocional al realizar el proceso de compra pudo influir al percibir la calidad de
© | servicio.
21. [ La percepcion que tiene usted de la empresa en cuanto a su calidad de senvicio es optima.
22 Segin su criterio, su experiencia adquiriendo servicios funerarios o de prevencion ha sido influenciada
" | por la optima calidad de servicio brindado.
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ANEXO 6

Observaciones (precisar si hay suficiencia):

Opinidn de aplicabilidad: Aplicable [ ] Aplicable después de corregir [ ]

Apellidos y nombres del juez validador.

LG, /Mg ceiieiiiiiiiiieeeeeneentenceecesensensescsacnssnsansossnssnsansassnscnsansanses

Especialidad del

D2 1 0 B T (1) Y

Pertinencia: El item corresponde al concepto tedrico formulado.
ZRelevancia: El item es apropiado para representar al componente o
dimension especifica del constructo

3Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, es
conciso, exacto y directo

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items planteados
son suficientes para medir la dimension

No aplicable [ ]

Firma del Experto Informante.
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Observaciones (precisar sl hay suficlencla):

Opinién de aplicabllidad: Aplicable [>( Aplicable después de corregir [ ] No aplicable [ ]

Apellidos y nombres del Juez validador.
y \ 75 &
Llcl/ Mg: lllllm%llléIyl\:ull/lll-ﬁ\l’llIQIQ‘II‘I{?I’:?“’IIIIII%EI%ILI%Illlllll DNI:IIIllll/l:lslllllllllgl’lle?llglllllllllllll

Bspeclalidad del 17| ., Piilocos

v."d.dor:llll(lllllIllllllllllllIllllIlllllllllllllIIIIllllllIllIlllllllllllll!lllllllllllllllllllllllllllIIlllll|l|lIlllllllllllllllllllll!lllllllllllll

o D2de. % 0.del 2047

1Pertinencla:E| Itsm cerresponde &l concepto tedrico formulade,
Relevancla: E! item es aproplado para representar al companente o
dimenslén especfioa del sonstrusto

$Claridad: Se entlende sln difioultad alguna et enunclado del ltem, es

oonalso, exacto y directo AM
Nota: Suflclencla, s dice suflclencla cuarido los tems planteados .ﬁ/

8on suflolentes para medir la dimensién

Flrma del Experto Informante.
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Observaciones (precisar si hay suficiencia):

Opinién de aplicabilidad: Aplicable ;)4 Aplicable después de corregir [ ] No aplicable [ ]

Apellidos y nombres,del juez validador.

Lic./ Mg: @—5 /\GWM / "v/%vuf ....... ont.... (P61 .5553

Especialidad del

validador:............./A. Q“O(Mf %&eﬁ\{ C%PQ,P#OO#/&'

........................... L L T R TRy PR T T T T PR T T ey

(2 {F
'Pertinencia:El itsm corresponde al conoepto tedrico formulado. et “ude.lHlY0.del 201
?Relevancia: El item es apropiado para representar al componente o

dimensién especifica de! constructo

3Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, es

coniso, exacto y directo B -
Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items planteados i

son suficientes para medir la dimension / (/

Firma del Experto Informante.
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Observaciones (precisar si hay suficiencia):

Opinién de aplicabilidad: Aplicable [»<]

Apellidos y nombres del juez validador.
\
Nfienez SANTAMQQ(A! Lant

Dl MGE ssvimsmmranssssmssusuasavrsvosensevnansmnbos sosuanmsbvsamnmn sawnn ssawmawsnmsnns 0] | -l S T

Aplicable después de corregir [ ]

IR A RkER

No aplicable [ ]

9549118 M- 2797
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ANEXO 7

INFLUENCIA DE LA CALIDAD DE SERVICIO EN LA DECISION
DE COMPRA DE SERVICIOS FUNERARIOS EN LA CIUDAD

DE CHICLAYO EN EL 2017
Vl‘NFORME DE ORIQINALIDAD - N -
18, 18. 2. y
INDICE DE SIMILITUD FUENTESDE PUBLICACIONES TRABAJOS DEL
INTERNET ESTUDIANTE

FUENTES PRIMARIAS

repositorio.ucv.edu.pe 5,
o

Fuente de internet

.

repositorio.uigv.edu.pe Ly
(¢

Fuente de internet

o

www.repositorioacademico.usmp.edu.pe 1 o
(4]

Fuente de Internst

a

Fuente de Internet

repositorio.uncp.edu.pe 19
(¢]

prezi.com 1
%

Fuente de Internet

B B

docplayer.es 1 .
(+]

Fuenie de Internst

Fuente de Infemnet

repository.cesa.edu.co 14
o

Fuente de Infernet

NN
i |

ctcalidad.blogspot.com 1 o
0
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