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RESUMEN

La investigacion tiene como objetivo general determinar la relacion que existe entre
la calidad de servicio y el comportamiento del consumidor en la Empresa Import y Export
Talento de Dios, Tumbes. Siendo de enfoque cuantitativo - no experimental, ademas es de
tipo transversal y correlacional, en cuanto a la poblacion esta conformada por 480 clientes,
considerandose como muestra segun la formula finita a 214 clientes, aplicando un muestreo
probabilistico aleatorio simple, mientras que, la técnica aplicada es la encuesta cuyo
instrumento es el desarrollado por Brady y Cronin (2001) para la variable calidad de servicio,
mientras que para la variable comportamiento del consumidor pertenece a Kotler y
Armstrong (2012), cuyo cuestionario se aplic a través de un codigo QR. Respecto a los
resultados la calidad de servicio tiene una relacion positiva baja (rho=0.243) con el
comportamiento del consumidor, concluyendo que, la relacion entre la calidad del servicio
y el comportamiento del consumidor es levemente positiva, ya que, a pesar de que el trato
verbal sea adecuado y el servicio se ajuste a las necesidades del cliente, la ineficiencia y una
sefializacion deficiente pueden causar una experiencia insatisfactoria, esto ha afectado
negativamente la percepcion del cliente sobre la calidad del servicio, disminuyendo tanto su
satisfaccion como su lealtad, lo que reduce la probabilidad de que vuelva o recomiende el

lugar, incluso si el servicio ha sido personalizado y bien recomendado.

Palabras clave: Calidad de servicio, comportamiento del consumidor, calidad de

interaccion, calidad de los resultados, calidad del entorno fisico.



ABSTRACT

The general objective of the research is to determine the relationship between service
quality and consumer behavior at the Import and Export Talento de Dios Company, Tumbes.
Being of a quantitative - non-experimental approach, it is also cross-sectional and
correlational type, as for the population it is made up of 480 clients, considering as a sample
according to the finite formula 214 clients, applying a simple random probabilistic sampling,
while the technique applied is the survey whose instrument is the one developed by Brady
and Cronin (2001) for the variable quality of service, while for the variable consumer
behavior it belongs to Kotler and Armstrong (2012), whose questionnaire was applied
through a QR code. Regarding the results, the quality of service has a low positive
relationship (rho=0.243) with consumer behavior, concluding that the relationship between
service quality and consumer behavior is slightly positive, since, despite the verbal treatment
being adequate and the service being adjusted to the needs of the client, inefficiency and
poor signage can cause an unsatisfactory experience, this has negatively affected the client's
perception of the quality of the service, decreasing both their satisfaction and loyalty, which
reduces the probability that they will return or recommend the place, even if the service has

been personalized and well recommended.

Keywords: Service quality, consumer behavior, interaction quality, quality of results,

quality of the physical environment.
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INTRODUCCION

Comprender como incide la percepcion de calidad del servicio en el
comportamiento de los consumidores es fundamental para las organizaciones que
intentan prosperar en una economia altamente competitiva. Por un lado, la calidad
del servicio es la valoracion subjetiva que hacen los consumidores de la excelencia 'y
adecuacion de un servicio a sus expectativas (Ferreira et al., 2022). Mientras que, el
estudio de los procesos sociales y psicologicos que intervienen en la seleccion,
compra, utilizacion y desecho de productos y servicios se define como
comportamiento del consumidor (Moreno et al., 2021).

Ademas, algunos estudios indican que muchas empresas han comenzado a
mejorar la calidad de su servicio para aumentar su atractivo para los consumidores,
lo que afecta positivamente el comportamiento del cliente (Goraya et al., 2021).
Asimismo, algunas investigaciones sefialan que las recomendaciones personalizadas
y la alta participacion en el servicio promueven la confianza de los clientes y forman
la percepcion de la calidad del servicio, lo que también influye en el comportamiento
del consumidor (Chiang et al., 2020).

En India, un estudio proporcioné evidencia inicial de que puede existir una
relacion causal positiva entre la calidad del servicio y el comportamiento del
consumidor, otros estudios encontraron que los estados internos cognitivos y las
actitudes de los clientes pueden afectar significativamente su comportamiento
(Vohra y Bhardwaj, 2019). Sin embargo, los estudios sobre el comportamiento de los
consumidores no consideran en detalle el efecto antecedente de la calidad del
servicio, es decir, la literatura actual no explica por qué la calidad del servicio puede
influir en el comportamiento del cliente (Bashar et al., 2023).

Por un lado, un estudio en Malasia indica que, con la mejora de la calidad del
servicio, las empresas pueden mejorar la percepcion del cliente, tener una reputacion
corporativa favorable, un crecimiento corporativo observado y la lealtad del cliente,
promoviendo asi a las empresas para lograr una practica social sostenible (Fernando
et al., 2022). Ademas, es importante destacar que mejorar el comportamiento del
cliente es una estrategia importante para que las empresas mejoren su lealtad, asi

como una forma importante que permite comprender a fondo como se relacionan los
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clientes con el mercado y toman decisiones de compra de bienes o servicios (Anand
et al., 2020).

Ademas, en una investigacion en Indonesia indicaron que, a la hora de
seleccionar, comprar o utilizar un producto, es probable que los consumidores
busquen informacion sobre el producto o recuerden informacion del producto que
desean, por lo tanto, la calidad del servicio puede ser uno de los factores o medios
que pueden aumentar y mejorar el comportamiento del consumidor en relacion con
los productos de la empresa (Situmeang et al., 2020).

En el competitivo mercado del sector de ropa en Perq, la calidad de servicio
y el comportamiento del consumidor desempefian roles fundamentales en el éxito de
las tiendas de ropa. La variable "calidad de servicio" se convierte en un diferenciador
crucial, ya que los consumidores peruanos valoran la atencion personalizada, la
disponibilidad de productos de alta calidad y una experiencia de compra satisfactoria.
Las tiendas que logran ofrecer un servicio al cliente excepcional, desde la bienvenida
hasta la asesoria en la eleccion de prendas, tienden a ganar la lealtad de sus clientes.
Por otro lado, el comportamiento del consumidor peruano en tiendas de ropa refleja
una mezcla de preferencias culturales y tendencias globales. Los consumidores
peruanos suelen ser conscientes de la moda y se inclinan hacia marcas que se alinean
con sus valores y aspiraciones. Entender y adaptarse a estos patrones de
comportamiento se vuelve esencial para las tiendas de ropa que buscan no solo
vender productos, sino también construir relaciones a largo plazo con su clientela.
En este contexto, la combinacion efectiva de calidad de servicio y comprension del
comportamiento del consumidor se erige como la formula ganadora para el éxito
sostenible en el dindmico mercado de la moda en Perti (Morales et al., 2021).

En el ambito de las tiendas de ropa, la calidad de servicio se erige como un
factor importante que impacta en la experiencia del cliente. De hecho, se enfatiza que
la percepcion positiva de la calidad de servicio por parte de los consumidores tiene
influencia en su comportamiento de compra, es asi que aspectos como la
disponibilidad de tallas, la atencion al cliente y la experiencia en tienda permiten
retener a los clientes y generan la lealtad a la marca, ademas la eficiencia en los
procesos de pago, la comodidad y devolucion también desempeiian un papel crucial

en la satisfaccion del cliente, de esta manera, mejorar la calidad de servicio no solo
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influye de manera positiva en la percepcion de la marca, sino que ademas ayuda al
¢xito comercial mediante la fidelizacion de los clientes (Bedajoz et al., 2023).

Por lo tanto, la investigacion se llevara a cabo en la empresa Import y Export
Talento de Dios, ubicado en Aguas Verdes, situado en el departamento de Tumbes,
con 9 afios en el mercado, con 5 colaboradores, dedicada a la venta de ropa intima al
por mayor y menor para todo el publico. A medida que aumenta la rivalidad en el
mercado y aumentan las expectativas de los clientes, la empresa se enfrenta al
objetivo de determinar la relacion que existe entre la calidad de servicio y el
comportamiento del consumidor.

Se ha observado que a menudo, los clientes experimentan interacciones
impersonales y poco atentas por parte de los colaboradores, esto se traduce en una
disminucién en la confianza del cliente hacia la marca; ademas, los clientes han
experimentado desviaciones entre lo que se les prometio y lo que finalmente reciben,
sintiéndose defraudados y desconfiados de la empresa; asimismo, se les ofrece un
entorno poco acogedor que no esta disefiado para brindar una experiencia placentera,
disminuyendo la lealtad del cliente a largo plazo.

Por otro lado, el personal no presenta una imagen profesional uniforme, lo
que puede afectar la percepcion de la seriedad y confiabilidad de la tienda, algunos
clientes experimentan falta de atencidén, lo que puede deberse a la insuficiente
cantidad de personal disponible o a la falta de sistemas para gestionar adecuadamente
el flujo de clientes, se ha identificado una actitud indiferente por parte de algunos
empleados, lo que afecta la experiencia del cliente y puede llevar a una disminucion
en la fidelidad, algunos empleados no muestran la debida discrecion al manejar
informacion sensible de los clientes, lo que podria afectar la confianza de estos
ultimos.

Conjuntamente se registran casos de falta de amabilidad por parte del
personal, lo que influye directamente en la percepcion positiva que los clientes tienen
de la tienda y algunos empleados muestran una falta de disposicion para ayudar a los
clientes, lo que puede generar una experiencia de compra menos satisfactoria, esto
se debe a que la capacitacion del personal no cubre completamente aspectos
esenciales, como la resolucion eficiente de problemas o la gestion de situaciones
conflictivas, careciendo de un conocimiento profundo sobre los productos

disponibles, lo que limita su capacidad para proporcionar informacion precisa a los
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clientes. De esta manera nos preguntamos si existe relacion entre la calidad de
servicio y el comportamiento del consumidor.

Lo mencionado llevo a plantear la siguiente pregunta de investigacion: ;Qué
relacion existe entre la calidad de servicio y el comportamiento del consumidor en la
Empresa Import y Export Talento de Dios, Tumbes 2023?

La investigacion se justifica por su importancia teorica, ya que sus hallazgos
pueden predecir como la calidad del servicio se relaciona en el comportamiento del
consumidor en la empresa Import y Export Talento de Dios. Estos hallazgos seran
comparados con otros servicios que consideren la calidad de servicio como un factor
principal en el comportamiento de sus clientes, llenando asi un vacio de conocimiento
sobre estos factores de estudio y proporcionando informacion precisa y confiable
para abordar el problema planteado. Los datos obtenidos seran utilizados para formar
conclusiones y evaluarlas adecuadamente en su contexto, con el objetivo de definir
mejor el estado actual de la calidad de servicio en la empresa Import y Export Talento
de Dios, teniendo en cuenta la teoria subyacente. Todo ello permitird generar nuevas
ideas y recomendaciones basadas en los resultados para resolver las dificultades
persistentes en el servicio de la empresa, que pueden ser valiosas para futuros
estudios sobre cualquiera de los elementos investigados.

Metodolégicamente, los hallazgos se produciran a través de un procedimiento
que determina los niveles y la relacion de la calidad de servicio en el comportamiento
de los consumidores de la Empresa Import y Export Talento de Dios. Esta estrategia
nos brindara un panorama mas acabado de la realidad del tema abordado en la
clientela tumbesina. Asimismo, se implementaran enfoques novedosos para el
estudio de variables, incluyendo un nuevo cuestionario certificado por especialistas
para examinar el impacto de la calidad de servicio en el comportamiento del cliente.
Se elegird a la poblacion que ha acudido a la empresa, que es el publico objetivo, y
el cuestionario serd el instrumento metodoldgico primario, recolectando datos de
cada cliente a través de una encuesta. Los datos recogidos se evaluaran con una
técnica estadistica fiable.

Finalmente, en términos précticos, este estudio sera valioso para resolver
problemas no sélo para la empresa, sino también para sus rivales, porque todavia hay
una escasez de conocimientos sobre como las variables a estudiar. Ademas, por

tratarse de un tema nacional y mundial, los resultados de la investigacion pueden
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beneficiar a cualquier empresa que tome en cuenta estas variables. Desde el punto de
vista social, la investigacion contribuird sustancialmente a distintas empresas, al
proporcionar una comprension mas clara de como la calidad de servicio se relaciona
en el comportamiento de compra. Respecto, a la relevancia social, las empresas
tendran una comprension mas clara y profesional de como abordar eficazmente este
tema.

Por lo tanto, se tiene como objetivo general: determinar la relacion que existe
entre la calidad de servicio y el comportamiento del consumidor en la Empresa
Import y Export Talento de Dios, Tumbes 2023; mientras que los objetivos
especificos son: determinar la relacion entre la calidad de las interacciones y el
comportamiento del consumidor en la Empresa Import y Export Talento de Dios,
Tumbes 2023; determinar la relacion entre la calidad del resultado y el
comportamiento del consumidor en la Empresa Import y Export Talento de Dios,
Tumbes 2023; determinar la relacion entre la calidad del entorno fisico y el
comportamiento del consumidor en la Empresa Import y Export Talento de Dios,
Tumbes 2023.

En lo que respecto al marco tedrico, como antecedentes internacionales se
tiene a Suscal (2021). Tesis. Analisis del comportamiento de compra de materiales
eléctricos en la ciudad de Guayaquil. Para obtener el grado de Magister en Gerencia
de Marketing, en la Universidad Catélica de Santiago de Guayaquil. Fue cuantitativo,
descriptivo y su muestra de 53 clientes, quienes apoyaron llenando la encuesta. Su
objetivo fue analizar los factores que se asocian al comportamiento de compra. Se
obtuvo que los factores que se relacionan en el comportamiento de compra son la
publicidad, la calidad del producto, el costo del producto, las caracteristicas del
producto, la reputacion de la marca y la experiencia previa, ademas, la atencion
brindada, las opciones de pago y el conocimiento del personal son factores que se
relacionan en el comportamiento de compra, por lo que, los encuestados prefieren
realizar su compra en un mismo lugar debido al precio de los productos, su marca y
la calidad que posee.

Tua et al. (2022). Articulo cientifico. El efecto de la calidad del servicio, el
precio y la satisfaccion del cliente en el comportamiento de compra de Usman
Wholesale. Fue de enfoque cuantitativo. El objetivo de este estudio era examinar la

asociacion de la calidad del servicio, el precio y la satisfaccion del cliente en el
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comportamiento de compra, y, la muestra de la investigacion fue de 36 encuestados.
Se hall6 que la calidad del servicio se asocia positivamente en el comportamiento de
compra, debido a que los servicios que prestan los fabricantes son muy satisfactorios,
por ejemplo, en términos de rapidez, comodidad, seguridad y en la hospitalidad que
muestran a través de su actitud y caréacter hacia todos los consumidores, por lo tanto,
las empresas deben mantener la calidad de los bienes y los precios proporcionados
de acuerdo con los deseos de los consumidores.

Biscaia et al. (2023). Articulo cientifico. La calidad del servicio y sus efectos
en los consumidores: una revisidon metaanalitica. Este estudio sintetiza
investigaciones empiricas previas. El objetivo fue analizar la calidad del servicio y
el comportamiento de los consumidores. Los resultados de este estudio indican que
la calidad funcional y estética son los dos impulsores del comportamiento del cliente,
ademas, las interacciones de los usuarios con los empleados de primera linea (por
ejemplo, empleados de concesion) y las funciones de las instalaciones (por ejemplo,
espacio para los asientos, accesibilidad del disefio), asi como la infraestructura de la
organizacion deportiva (por ejemplo, imagenes y sonidos, entretenimiento
complementario) y la interaccion con otros los espectadores (por ejemplo, la
experiencia del publico), son aspectos importantes para el comportamiento del
usuario, por lo tanto, la calidad del servicio se relaciona con el comportamiento de
los clientes.

Yuna (2021). Articulo cientifico. Investigacion sobre la relacion equilibrada
entre el comportamiento del consumidor en linea y la calidad del servicio de
comercio electronico basado en la red 5G. En este estudio, se distribuyeron 200
cuestionarios entre universitarios y empleados de empresas e instituciones. El
objetivo fue examinar la relacion equilibrada entre el comportamiento del
consumidor y la calidad del servicio. A partir de los resultados, la interfaz amigable,
la precision en el servicio, el servicio rapido y eficiente, la seguridad y la
confidencialidad de la privacidad personal, y el grado de confianza mejoran el
comportamiento del consumidor, por lo cual, la calidad de servicio se relaciona
positivamente con el comportamiento del consumidor.

Febriani et al. (2020). Articulo cientifico. Comportamiento del consumidor
ante la calidad del servicio electronico en el comercio electronico. Fue cuantitativo y

la muestra tomada fue de 116 encuestados. Su objetivo fue analizar el
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comportamiento del consumidor hacia la calidad del servicio. Los hallazgos indican
que el comercio electronico en Indonesia da prioridad a la comodidad, la
conveniencia y la rapidez de las transacciones para sus usuarios, lo que permite
mejorar el comportamiento y satisfaccion del cliente, ademads, la media total general
es de 5.50, segiin este valor, la calidad del servicio en los sitios de comercio
electronico es buena, por lo cual la calidad del servicio se asocia el comportamiento
y satisfaccion del consumidor.

Asi mismo, como antecedentes nacionales se tiene a Alvites (2021). Tesis.
Calidad de Servicio en el Mercado de Abastos El Inca de Chiclayo, afio 2021. Para
optar el grado de maestro, en la Universidad César Vallejo. Fue no experimental,
cuantitativo y descriptivo, asi mismo, se aplicaron entrevistas a 9 duefios de bodegas.
El objetivo fue determinar la percepcion del usuario sobre la Calidad del servicio en
el mercado de Abastos. Los resultados indican que la percepcion del cliente acerca
de los productos y servicios en el mercado es buena, ademas, se brinda una atenciéon
amable, se brindan productos confiables y econémicos, y, se presentan demoras al
atender cando hay gran cantidad de clientes, por lo cual, el disefio y la prestacion del
servicio influye en la calidad de servicio, la satisfaccién y el comportamiento de
compra.

Casas et al. (2020). Tesis. Calidad en el Servicio al Cliente en el Sector Retail
de Moda y Equipamiento Deportivo en Lima Metropolitana. Para optar el grado de
maestro en administracion, en la Pontificia Universidad Catolica del Perd. Fue
correlacional y cuantitativo, en donde 385 usuarios fueron encuestados. El objetivo
fue determinar la calidad del servicio en el sector retail. Los resultados sefialan que
el aspecto de las instalaciones, el material y equipo, la atencion brindada, el tiempo
de atencion, la predisposicion del personal a ayudar, la seguridad al pagar y la
adaptabilidad de horario se asocia con la calidad de servicio, por lo cual, las empresas
deben enfatizar sus esfuerzos por mejorar sus niveles de calidad en la atencion, el
comportamiento de compra y la lealtad del cliente.

Vela et al. (2022). Articulo cientifico. Factores influyentes del
comportamiento del consumidor y la decision de compra de teléfonos celular en
ciudadanos peruanos. Fue correlacional, cuantitativo y no experimental, en donde la
poblacion muestral fue de 362 participantes, quienes completaron un cuestionario de

encuesta. El objetivo fue examinar el factor mas predominante en el comportamiento
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del consumidor al momento de decidir una compra. Los resultados sefialaron que el
factor social (deseo de tener el producto en el futuro), el factor personal (edad), el
factor cultural (marca del producto) y el psicologico (ensefianza que dejo el actual
producto) fueron los factores mas predominantes en el comportamiento del
consumidor al momento de decidir una compra; asimismo, indicaron cierto vinculo
con innovacion, calidad, caracteristicas y precio como elemento principal dentro de
los factores.

Tejada et al. (2020). Articulo cientifico. Comportamiento del consumidor
sobre el servicio del gas natural doméstico en las zonas urbanas del distrito de
Chiclayo, 2019. Fue descriptivo y exploratorio, en donde la poblacion fue de 3,084
familias obteniéndose una muestra de 280. El objetivo fue analizar el
comportamiento del cliente hacia el servicio ofrecido. Los resultados indicaron que
segin las recomendaciones que tienen los clientes por medio de conocidos o
familiares con respecto al beneficio econdmico es el mejor, ademas, la seguridad es
el factor de mayor importancia que ofrece el servicio, por lo cual, el comportamiento
del cliente sobre el servicio ofrecido fue bueno.

Ademas, como antecedentes locales se tiene a Saavedra (2023). Tesis.
Posicionamiento de marca y su influencia en el comportamiento del consumidor de
la empresa negocios Kamaleons.GI S.R.L, Region Tumbes, 2022. Para optar el titulo
profesional de Licenciado en Administracion, en la Universidad Nacional de
Tumbes. Fue cuantitativo, correlacional, no experimental y descriptiva, obteniendo
147 respuestas entre los clientes. El objetivo fue determinar la influencia del
posicionamiento de marca en el comportamiento del consumidor. Los resultados
hallados sefalaron que el posicionamiento de marca (productos, competencia del
personal, servicios e imagen de la empresa) influyen en el comportamiento del
consumidor, por lo tanto, un mayor posicionamiento de marca ayuda a un mayor
comportamiento del consumidor hacia la empresa.

Castillo y Ramos (2022). Tesis. Factores del comportamiento del consumidor
y los hébitos de consumo de los piuranos durante la pandemia COVID 19 — afio 2021.
Para optar el titulo profesional de Licenciado en Administracion, en la Universidad
Privada Antenor Orrego. Fue transversal, correlacional y no experimental, siendo su
muestra de 384 participantes, quienes completaron un cuestionario de encuesta. El

objetivo fue determinar la relacién entre sus variables. Se hall6 que los clientes
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evaltan si sus compras seran aceptadas por sus conocidos o familiares, ademas el
estilo de vida, las ideas preconcebidas del producto, el personal competente y la
motivacion al comprar son factores que influyen en el comportamiento del
consumidor, por lo tanto, hay relacion entre las variables.

Cueva (2022). Tesis. Analisis del comportamiento del consumidor frente a
los productos organicos de la Empresa Piura Verde — Piura, 2020. Para optar el grado
de maestro en Administracion, en la Universidad Nacional de Piura. Fue cuantitativo
y no experimental, teniendo 248 clientes como muestra. Su objetivo fue analizar el
nivel de comportamiento del consumidor frente a los productos organicos. Se
encontrd que la opinion de los amigos, los mensajes publicitarios, el estilo de vida
influyen en el comportamiento del consumidor.

Garavito (2021). Tesis. Comportamiento del consumidor de camisas de
hombre en el distrito de Aguas Verdes — provincia de Zarumilla - Region Tumbes —
2019. Para optar el grado de maestro en Administracion y Gestion de Empresas, en
la Universidad Nacional de Tumbes. Fue aplicada, y de enfoque cuantitativa
descriptiva y la muestra estuvo comprendida por 244 clientes; a quienes se les aplico
40 preguntas mixtas dentro de un cuestionario. Su objetivo principal fue determinar
las caracteristicas del cliente de camisas de hombre. Se obtuvo que el cliente percibe
que la calidad de las camisas se asocia en su comportamiento de compra (52%) y que
la marca es importante (32%), por lo cual, los encuestados buscan calidad en los
productos, asimismo, la marca, el precio, color y el disefio de la camisa es lo que le
motiva en su decision de compra.

Por otro lado, respecto a las bases teoricas cientificas se tiene a la calidad de
servicio que se refiere a la capacidad del servicio para atender las necesidades de los
clientes (Atef, 2011). Igualmente, la definicion de calidad del servicio seglin
Mauludin (2013) sugiere que la calidad del servicio es la diferencia entre la realidad
y las expectativas de los clientes respecto a las suscripciones que reciben u obtienen.
Mientras que, Laksana (2008) indica que la calidad del servicio recibido por los
consumidores viene dada por la magnitud de la diferencia entre las expectativas y
deseos de los consumidores y su nivel de percepcion. Ademas, si los consumidores
sienten que la calidad del servicio que reciben es alta, entonces las preferencias de

los consumidores por los proveedores de servicios seran altas en comparacién con
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otros proveedores de servicios (Rahmah et al., 2021), por lo cual, los consumidores
son los més preocupados por la calidad del servicio (Arlen, 2022).

En la importancia de la calidad de servicio, de acuerdo con Santos (2003), la
calidad del servicio es muy importante y las organizaciones deben prestarle especial
atencion para reducir la competencia. Ademads, la buena prestacion de servicios
desempefia un rol fundamental en asegurar el éxito de una empresa en un entorno de
competencia, por lo tanto, la tnica diferencia puede ser la calidad (Abdullahi y
Osman, 2023). Esta diferenciacion puede conducir a un mayor éxito financiero o al
rechazo del consumidor hacia la empresa (Chen, 2005).

Ademas, reconocer y satisfacer las expectativas de los clientes a través de
altos niveles de calidad del servicio ayuda a distinguir los servicios de la empresa de
los de sus rivales (Dominic et al., 2010). Por ejemplo, la capacidad de respuesta no
es solo la capacidad de respuesta fisica sino también los medios de comunicacion
digitales, por lo tanto, las empresas deben utilizar las redes sociales como modo de
comunicacion con sus clientes (Zygiaris et al., 2022). Asi mismo, la comunicacion
tanto presencial como online juega un papel fundamental en la calidad del servicio
prestado, de ello se deduce que la calidad del servicio en entornos hibridos depende
de la calidad de las comunicaciones en las redes sociales, asi como de las
interacciones de comportamiento entre el cliente y el proveedor de servicios (Palese
y Usai, 2018).

En la medicién de la calidad de servicio, siempre ha sido fundamental para
las organizaciones, pero historicamente ha estado limitada por las dificultades para
recopilar las opiniones de los clientes, sin embargo, con el aumento del contenido
generado por los usuarios durante la Gltima década, asi como la inmediatez con la
que los clientes en linea pueden socializar sus opiniones en los sitios web de los
proveedores, las plataformas de resefias en linea y las redes sociales permiten nuevos
enfoques para medir la calidad del servicio (Palese y Usai, 2018). De esta manera,
los datos socializados son datos que los individuos comparten de forma voluntaria y
consciente a través de redes informaticas digitales (Weigend, 2009). Asi mismo, las
resefias en linea son una forma comun de datos socializados, que representan
opiniones compartidas espontdneamente por los clientes en plataformas de resefias

(Mudambi y Schuff, 2010).
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En las dimensiones de la calidad de servicio, Brady y Cronin (2001)
establecieron el Modelo Jerarquico Multidimensional, que utiliza las percepciones
de los usuarios para medir el rendimiento del servicio en varios niveles y luego
combina estos niveles para obtener una vision global. Segun su estudio cualitativo y
empirico, la calidad del servicio se estructura en una estructura de tercer orden en la
que las percepciones se caracterizan por dimensiones, que a su vez se subdividen en
subdimensiones. El enfoque de Brady y Cronin (2001) hace hincapié¢ en tres
dimensiones principales: calidad de la interaccion, calidad de los resultados y entorno
fisico. Este modelo se presenta como un método fiable y eficaz para evaluar la calidad
del servicio en diversos entornos (Losada y Rodriguez, 2007).

Respecto a la calidad de las interacciones, se refiere a la percepcion que tienen
los clientes de la superioridad de la forma en que se presta el servicio (Lemke et al.,
2011). Asi mismo, la calidad de la interaccion también esta relacionada con la
percepcion que tienen los clientes de las interacciones con los proveedores de
servicios (por ejemplo, empleados, personal, etc.) durante la prestacion del servicio
(Brady y Cronin, 2001). Ademas, desde el contacto inicial hasta la prestacion del
servicio, los clientes interactian con los proveedores de servicios a través de
multiples puntos de contacto (por ejemplo, concertar una cita o hacer una reserva,
ponerse en contacto con un recepcionista, recibir un servicio de un proveedor de
servicios, etc.) y, si los empleados muestran buenas habilidades de interaccion, como
ser educados, amables, dignos de confianza y serviciales en los encuentros cara a
cara con los clientes, los clientes percibirdn un alto nivel de calidad de la interaccion,
por lo tanto, los clientes tendran mas probabilidades de experimentar un alto nivel de
calidad de la experiencia (Kim y Choi, 2013).

En relacion a la calidad del resultado, se refiere en como se ven, funcionan o
cumplen los productos o servicios finales, y en qué medida satisfacen las necesidades
y requerimientos de los consumidores, clientes o partes interesadas (Brady y Conin,
2001). Igualmente, la calidad del resultado implica medir la adecuacion y excelencia
de lo que una empresa ha logrado en relacion con las expectativas y los estdndares
establecidas por el cliente (Birnbaum, 2000). Igualmente, la calidad del resultado se
refiere al resultado del acto de servicio y a lo que el cliente se lleva una vez finalizada

la prestacion del servicio (Hsieh y Hiang, 2004).
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Referente a la calidad del ambiente fisico, estd formado por todos los
elementos tangibles e intangibles dentro y fuera de un restaurante, por lo tanto, para
mejorar el entorno fisico, los gerentes de las empresas deben invertir a fondo en
disefio de interiores; decoracion, suelos limpios y otros accesorios, porque el gasto
es la inversion mas importante para atraer a los clientes (Azim et al., 2014). Ademas,
el entorno incluye caracteristicas intangibles de fondo que influyen
significativamente en las percepciones y respuestas de los consumidores en relacion
con el entorno del proveedor de servicios (Nguyen y Leblanc, 2002). De esta manera,
la calidad del ambiente fisico se enfoca en el diseflo de las instalaciones, las
condiciones ambientales y los factores sociales (Brady y Conin, 2001).

Siguiendo con las bases teodricas cientifica se tiene al comportamiento del
consumidor, Kotler y Armstrong (2012) sefialan que el comportamiento del
consumidor es el estudio de los procesos sociales, psicologicos, culturales y
personales que intervienen en la eleccion, compra, uso y eliminacion de productos y
servicios. De la misma manera, Fekete (2021) sefiala que el comportamiento del
consumidor incluye todos los aspectos de la compra, el uso y la eliminacion de
productos y servicios. Por un lado, Rivera et al. (2009) menciona que cuando los
individuos toman decisiones a través de factores cognitivos y fisicos sobre qué
productos o servicios desean comprar o utilizar, a este proceso se le denomina
comportamiento del consumidor. Mientras que, Gonzales (2021) indica que el
comportamiento del consumidor se centra en comprender como se comportan los
individuos a partir de sus procesos mentales y emocionales, mientras que las
empresas se esfuerzan por atraer a estos clientes y lograr su objetivo final:
persuadirles para que elijan una opcion de compra y finalicen la transaccion.

En la importancia del comportamiento del consumidor, En la competencia
cada vez mas refiida, el comportamiento de los consumidores ciertamente afecta en
gran medida la marcha del negocio y la supervivencia de la empresa, por esta razon,
las empresas compiten entre si y hacen todo lo posible para influir en las decisiones
de compra de los consumidores con diversas estrategias (Angga, 2021). Asimismo,
el comportamiento del consumidor es uno de los factores que las organizaciones de
negocio toman en cuenta en la planificacion de la fuerza de ventas (Mina et al., 2019).

Por lo tanto, cuando se conoce toda la informacion relativa a los productos que
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venden y a sus competidores esto permite influir en el comportamiento de los clientes
(Bohra et al., 2019).

En los motivos de compra, los consumidores prefieren productos de empresas
con una imagen acreditada o un fuerte sentido de responsabilidad social. Los
productos de marca aumentan la utilidad percibida por los consumidores
(Bhattacherjee, 2001), que es precisamente lo que podrian lograr los modelos de
negocio centrados en la novedad. Por tanto, los consumidores esperan que las
empresas disefien modelos de negocio centrados en la novedad. En términos de
método de compra, los consumidores prefieren métodos y servicios de compra
novedosos, como el pago movil y la entrega sin contacto. Esto sugiere que la
demanda de los consumidores de nuevos métodos de pago aun no se ha satisfecho
por completo. Las personas que se exponen repetidamente a los mismos productos o
servicios eventualmente se aburriran debido a la disminucion de la utilidad marginal
de la sobreexposicion (Line et al., 2016). Ademas, los clientes aburridos acabaran
sintiéndose menos satisfechos. Por lo tanto, las empresas de servicios al consumidor
deberian adoptar un disefio de modelo de negocio centrado en la novedad para
restablecer la satisfaccion del cliente. Ademas, los consumidores tienden a favorecer
un plazo de compra mas corto y un lugar de compra més seguro, lo que indica su
expectativa de reducir los riesgos percibidos (Garaus y Garaus, 2021). Para cumplir
con esa expectativa, las empresas estarian mejor atendidas por un disefio de modelo
de negocios centrado en la novedad. Por tanto, los cambios en el comportamiento de
compra de los consumidores han llevado al surgimiento de modelos de negocio
centrados en la novedad (Tao et al., 2022).

El consumidor y su “procedencia” como estrategia de comunicacion de las
empresas, para desarrollar la politica de comunicacion con el mercado, una empresa
necesita tener conocimiento de los determinantes sociales y culturales del
comportamiento del consumidor, el hecho de que los clientes sean miembros de una
cultura o subcultura particular genera valores y comportamientos que aceptan, estos
factores juegan un papel importante en la formulacion del concepto de comunicacion,
también influyen en la eleccion de los medios y su papel en el proceso de creacion
de la comunicacion, por lo cual, los medios tienen un papel vital en la creacion del
comportamiento del consumidor, es decir, la eleccion del medio a utilizar depende

también de la formacion académica de los consumidores (Makarewicz, 2013). En lo
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que respecta a la publicidad impresa, las publicaciones y folletos estan dirigidos a
consumidores bien educados, mientras que la publicidad exterior, como los carteles,
esta dirigida a consumidores menos educados (Rudnicki, 2011).

El comportamiento del consumidor, determinado por su capacidad de
percepcion y su susceptibilidad a la persuasion, también puede depender de detalles
aparentemente sin importancia, sin embargo, el hecho de que un mensaje en
particular provoque una respuesta o no puede depender del color o simbolo grafico
utilizado en el mensaje, por lo tanto, asociar un producto a un color inadecuado puede
dar lugar a un rechazo (Makarewicz, 2013). Por un lado, el disefio de actividades de
marketing incluye influencias de grupos de referencia y creadores de tendencias, de
esta manera, en la publicidad se deberia aprovechar la influencia considerable de los
grupos de referencia o de los que marcan tendencias en el comportamiento del
consumidor, lo que significa que representantes de estos grupos deberian participar
en las campanas publicitarias, es particularmente importante si queremos
promocionar productos asociados con un consumo ostentoso, ya que los
comportamientos de compra estan determinados por una fuerte influencia de grupos
de referencia y creadores de tendencias (Rudnicki, 2011).

En las dimensiones del comportamiento de compra, Kotler y Armstrong
(2012) mencionan que los factores sociales, psicoldgicos, culturales y personales
influyen considerablemente en el comportamiento de los consumidores. Ademas, los
profesionales del marketing, en su mayor parte, no tienen influencia sobre estos
aspectos, pero deben tenerlos en cuenta.

Respecto a los factores sociales, estos influyen en el comportamiento del
consumidor ya que reciben influencia de su familia, grupos, sus papeles sociales y su
estatus (Gonzales, 2021). Por lo tanto, estos factores tienen una influencia
significativa en el acto de compra o uso de productos, ya que la naturaleza social del
ser humano necesita de la interaccién y comunicacion con los demas, y las opiniones
de sus pares juegan un papel importante como puntos de referencia a la hora de
realizar compras (Pérez, 2018). De esta manera, los factores sociales juegan un rol
importante en el comportamiento del consumidor, debido a que la decision al
comprar no solo esta influenciada por necesidades individuales, sino que ademas por

el entorno social en el que viven (Espinel et al., 2019).
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En relacion a los factores psicologicos, las actitudes, la motivacion,
aprendizaje, percepcion y creencias tienen efecto en la eleccion de compra (Gonzales,
2021). Por lo tanto, dado que los productos se dirigen constantemente a un mercado
objetivo, estos factores influyen considerablemente en los articulos que se compran
o en la forma en que se evaltian las compras durante el proceso de adquisicion (Pérez,
2018). De este modo, los planes de marketing toman en cuenta los aspectos
psicoldgicos que condicionan a las personas en sus compras (Descals, 2006).

Referente a los factores culturales, vienen determinadas por las convenciones
y practicas, las ideas adquiridas en la sociedad y las acciones predominantes
(Gonzales, 2021). Ademas, estos elementos son aprendidos por las personas a través
de sus familiares y otras organizaciones que perciben que son importantes para ellos
(Kotler y Armstrong, 2012). De esta manera, los factores culturales moldean las
preferencias y actitudes de los consumidores, impactando en sus decisiones de
compra y en la manera en que interactiian con los servicios y productos (Espinel et
al., 2019).

Finalmente, en los factores personales, elementos como la edad, estilo y ciclo
de wvida, situaciébn econdmica, ocupacion y personalidad influyen en el
comportamiento del consumidor (Gonzales, 2021). De esta manera, cada cliente tiene
una combinacion unica de estos factores, influyendo en sus decisiones al momento
de elegir productos (Kotler, 2008). Por lo tanto, cada persona es tnica; algunas son
mas independientes, seguras o sociables que otras, y estos factores influyen en su
forma de comprar (Espinel et al., 2019).

También se tiene a las hipotesis y variables, donde se tiene como hipotesis
general: Hi: Existe una relacion significativa entre la calidad de servicio y el
comportamiento del consumidor en la Empresa Import y Export Talento de Dios,
Tumbes 2023, y Ho: No existe una relacion significativa entre la calidad de servicio
y el comportamiento del consumidor en la Empresa Import y Export Talento de Dios,
Tumbes 2023. Mientras que las hipotesis especificas: Hi: Existe una relacion
significativa entre la calidad de las interacciones y el comportamiento del
consumidor en la Empresa Import y Export Talento de Dios, Tumbes, 2023; Ho: No
existe una relacion significativa entre la calidad de las interacciones y el
comportamiento del consumidor en la Empresa Import y Export Talento de Dios,

Tumbes, 2023; Hi: Existe una relacion significativa entre la calidad del resultado y
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el comportamiento del consumidor en la Empresa Import y Export Talento de Dios,
Tumbes, 2023; Ho: No existe una relacion significativa entre la calidad del resultado
y el comportamiento del consumidor en la Empresa Import y Export Talento de Dios,
Tumbes, 2023; H;: Existe una relacion significativa entre el ambiente fisico y el
comportamiento del consumidor en la Empresa Import y Export Talento de Dios,
Tumbes 2023; Ho: No existe una relacion significativa entre el ambiente fisico y el
comportamiento del consumidor en la Empresa Import y Export Talento de Dios,

Tumbes 2023.
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II. METODOLOGIA

2.1. Enfoque, tipo
2.1.1. Enfoque de investigacion
La investigacion adoptd un enfoque cuantitativo, de acuerdo con el
método elegido. En otras palabras, Hernandez et al. (2014) afirman que el
método cuantitativo implica la recoleccion de datos para demostrar
hipotesis mediante la medicion numérica y el andlisis estadistico, con el
objetivo de identificar patrones de comportamiento y verificar teorias.
2.1.2. Tipo de investigacion
La investigacion fue basica y relacional. Segin Hernandez et al.
(2014) las investigaciones basicas se realizan para lograr la comprension
de nuevos conocimientos de acuerdo a un fendmeno especifico, mientras
que la investigacion relacional se encarga de identificar la relacion de dos

0 mas variables.

2.2. Diseiio de investigacion
El disefio es no experimental y transversal. Segin lo descrito por
Hernéndez et al. (2014) afirman que el disefio no experimental es el que se
realiza sin algln tipo de manipulacion en la variable de estudio, unicamente se
observa el fendmeno en su entorno natural, ademas los disefios transversales se

refieren a investigaciones que recolectan dados en un solo momento.

=
—

‘- =

Donde:
M = muestra

OX = Observacion de la variable calidad de servicio
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OY = Observacion de la variable comportamiento del consumidor

r = Relacion entre las variables

2.3. Poblacion, muestra y muestreo

La poblacioén es un campo general constituido por sujetos/objetos con
ciertas cualidades y caracteristicas determinadas por el revisor para ser
estudiados y luego extraer conclusiones (Sugiyono, 2019).

La poblacion de la presente investigacion estuvo conformada por los 480
clientes que mensualmente en promedio realizan compras en la empresa Import
y Export Talento de Dios, se considerd esta poblacion debido a los clientes
aproximados que tiene la tienda siendo un maximo de 16 diarios, segin la
informacion proporcionada por el duefio de la empresa de acuerdo a las boletas
registradas solamente de un mes.

La muestra es una pequefla parte de la poblacion tomada segun
determinados procedimientos para representar a la poblacion (Somantri, 2006).

Cuando las poblaciones de variables son finitas, entonces se conocen las
caracteristicas de la poblacion, por tanto, para determinar la muestra de la
variable, se aplico la siguiente formula estadistica finita.

Z2 * N*p*q

n:
¢ *(N-1) + (Z* p*q)

Doénde:

Z = considerado (para 95% de confianza Z= 1.96)

p = Probabilidad 50%

q = No probabilidad (donde Q= 1-P) q = 50%

e = Error permitido (5%)

N= Tamafio del universo (se conoce puesto que es finito)
n = a ser estudiada

Entonces la muestra se determind de la siguiente manera:

n = (1.96)%(480) (0.5) (0.5) / (0.05)*(480-1) + (1.962. 0.5. 0.5)
n = (460.992) / (1.1955) + (0.9604)
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24.

2.5.

n=460.992/2.1579

n=213.63

n = 214 clientes.

La muestra ascendio6 a 214 clientes de la tienda Import y Export Talento
de Dios en Aguas Verdes, Tumbes, 2023.

En cuanto al muestreo probabilistico aleatorio simple, consiste en
seleccionar periddicamente muestras de la poblacion sin tener en cuenta los
estratos de poblacion existentes (Sukmawati et al., 2023).

El muestreo que se utilizd fue el muestreo probabilistico aleatorio simple.

Técnicas e instrumentos de recojo de datos

Las técnicas a utilizar en la investigacion seran:

La encuesta, es una técnica empirica que pregunta a los participantes
sobre el tema investigado mediante un formulario en papel o digital, y los sujetos
rellenan el cuestionario por su cuenta (Feria et al., 2020). Como instrumento el
cuestionario, que permite recopilar datos en un estudio cientifico es el
cuestionario. Incluye una coleccién de preguntas que se dan y se muestran en
una tabla, junto con una gama de posibles respuestas que el encuestado debe
seleccionar (Arias, 2020).

Estos dos elementos ayudaron en la investigacion para establecer el
problema, desarrollar el marco tedrico, formular la hipotesis y elegir el
instrumento de recoleccion de datos. Por otro lado, para la recoleccion de datos
se tomoO en cuenta la técnica de la encuesta. Ademas, el instrumento fue el
cuestionario, el cual contd con 25 preguntas para la variable calidad de servicio
(Brady y Cronin, 2001) distribuidas de la siguiente manera: calidad de
interaccion (1 a 9), calidad del resultado (10 al 16) y ambiente fisico (17 a 25);
mientras que, la variable comportamiento del consumidor (Kotler y Armstrong,
2012) contd con 12 preguntas, distribuidas: culturales (26 a 28), sociales (29 a
31), personales (32 a 34) y psicoldgicos (35 a 37).

Técnicas de procesamiento y analisis de la informacion
Referente al procesamiento de datos, se utilizd un cuestionario en linea.
Una vez elaborado el cuestionario se encuesto a través de un coédigo QR que lo

redirigio al cuestionario donde se evalu6 el tema relacionado a la Empresa
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Import y Export Talento de Dios. Este proceso tardé un aproximado de una
semana.

Finalmente, se descargd la base de datos obtenido de Google Drive —
Formularios, en formato de hoja de Excel para su posterior edicion y
transferencia de datos al software SPPS v.25. El andlisis estadistico estuvo en
funcion de los objetivos establecidos, el cual contemplo el analisis descriptivo

como la regresion lineal.

2.6. Aspectos éticos en investigacion
En el estudio se registraron los eventos tal y como sucedieron en la
realidad. Respeto a la confidencialidad, se preservd el anonimato de los
encuestados. Finalmente, respecto a la objetividad, los resultados obtenidos

fueron presentados tal y como se encontraron sin ser manipulados.
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III. RESULTADOS

3.1.Resultados descriptivos

Tabla 1

Sexo de la muestra

Sexo f %
Femenino 166 78%
Masculino 48 22%

Total 214 100%

Nota. Seglin base de datos de la encuesta aplicada

Figura 1

Sexo de la muestra

100%
80% 78%
60%
40%
22%
|
0%
Femenino Masculino

Nota. Figura de acuerdo a los datos de la encuesta aplicada

Descripcion
Con respecto al sexo, el 77% corresponde al sexo femenino, indicando
que mayormente las mujeres son las que asisten a la empresa en estudio, mientras

que el 23% representa a la muestra masculino.
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Tabla 2

Edad de la muestra

Edad f %
20 a 29 afios 42 20%
30 a 39 afios 114 53%
40 a 49 afios 37 17%
50 afios a mas 21 10%

Total 214 100%

Nota. Segln base de datos de la encuesta aplicada

Figura 2

Edad de la muestra

60% 53%
50%
40%

30% 500 0
0% 17%
10%

10% .

0%
20a 29 30a39 40a49 50 afios a
afnos anos afnos mas

Nota. Figura de acuerdo a los datos de la encuesta aplicada

Descripcion

Con respecto a la edad, se muestra que de 30 a 39 afios son las personas

que mas interactuaron con la empresa, seguido de la edad de 20 a 29 afios,

también de 40 a 49 afios, y finalmente de 50 afios a mas.
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3.2.Resultados inferenciales
Objetivo general: Determinar la relacion que existe entre la calidad de
servicio y el comportamiento del consumidor en la Empresa Import y Export

Talento de Dios, Tumbes 2023.

Tabla 3
Relacion que existe entre la calidad de servicio y el comportamiento del
consumidor
Calidad del ~ Comportamiento del
servicio consumidor
Rho de Calidad del Coeficiente de 1,000 243"
Spearman servicio correlacion
Sig. (bilateral) . ,000
N 214 214
Comportamiento Coeficiente de 243" 1,000
del correlacion
consumidor Sig. (bilateral) ,000 .
N 214 214

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

Nota. Datos extraidos del programa SPSS segun las encuestas aplicadas

La calidad de servicio tiene una relacién positiva baja (rho=0.243) con el
comportamiento del consumidor, ya que el personal usa un lenguaje adecuado,
facilita una conexion natural y relevante, haciendo que los clientes se sientan
comprendidos y cémodos, lo que aumenta su inclinacion a comprar en la tienda.
Asi mismo, la influencia familiar juega un papel crucial, ya que las
recomendaciones y la opinion de seres cercanos suelen tener un gran impacto en
las decisiones de compra. Igualmente, la sensacion de que la tienda ofrece lo que
el cliente busca y necesita de acuerdo a su edad no solo incrementa la
satisfaccion, sino que también fomenta la lealtad y la repeticién de compras. Por
un lado, la falta de capacitacion del personal para ofrecer un servicio agil
provoca demoras y una atencion insatisfactoria, o que genera frustracion entre
los clientes, esta experiencia negativa hace que los clientes prefieran no comprar
en la tienda con frecuencia, ya que buscan alternativas que les proporcionen una
atencion mas eficiente y satisfactoria. Ademas, la ausencia de una sefializacién
adecuada o una ubicacién dificil de encontrar puede desmotivar a los clientes,

quienes podrian optar por tiendas mas accesibles y faciles de visitar, por lo cual,
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esta dificultad en el acceso influye negativamente en la percepcion global de la
tienda, lo que hace que los clientes comenten que rara vez disfrutan de sus
compras alli, asi el esfuerzo extra necesario para ubicar la tienda disminuye su

predisposicion a convertirla en su opcion de compra habitual.

Obijetivo especifico 1: Determinar la relacion entre la calidad de las
interacciones y el comportamiento del consumidor en la Empresa Import y
Export Talento de Dios, Tumbes 2023.

Tabla 4

Relacion entre la calidad de las interacciones y el comportamiento del
consumidor

Calidad de  Comportamiento del

interaccion consumidor

Rho de Calidad de Coeficiente de 1,000 ,179™
Spearman interaccion correlacion

Sig. (bilateral) : ,009

N 214 214

Comportamiento del Coeficiente de ,179™ 1,000
consumidor correlacion

Sig. (bilateral) ,009 :

N 214 214

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

Nota. Datos extraidos del programa SPSS segun las encuestas aplicadas

La calidad de las interacciones tiene una relacién positiva muy baja
(rh0=0.179) con el comportamiento del consumidor, ya que el personal
competente y profesional de la tienda ha garantizado un buen servicio, lo que
fomenta una percepcion positiva de la tienda y refuerza la lealtad de los clientes.
Ademas, el personal comprende la importancia y los valores de la empresa, lo
que ha permitido ofrecer un buen servicio que refuerza la percepcion positiva de
los clientes, generando confianza hacia la tienda. Sin embargo, la ausencia de
una actitud consistentemente amigable y acogedora reduce la calidad del
servicio, provocando en ocasiones desconfianza o insatisfaccion en los
consumidores, esto ha provocado que los clientes tengan menos interés en

regresar. Ademas, sin un trato amable, los consumidores se han sentido
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ignorados e incémodos, lo que afecta negativamente su experiencia de compra,
asi la falta de una interaccion positiva provoca que los clientes pierdan el interés

en comprar en la tienda, al no percibir un ambiente acogedor ni satisfactorio.

Objetivo especifico 2: Determinar la relacion entre la calidad del
resultado y el comportamiento del consumidor en la Empresa Import y Export
Talento de Dios, Tumbes 2023.

Tabla 5

Relacion entre la calidad del resultado y el comportamiento del consumidor

Calidad de los Comportamiento del

resultados consumidor

Rho de Calidad de los Coeficiente de 1,000 ,199™
Spearman  resultados correlacion

Sig. (bilateral) : ,003

N 214 214

Comportamiento del Coeficiente de ,199™ 1,000
consumidor correlacion

Sig. (bilateral) ,003 :

N 214 214

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

Nota. Datos extraidos del programa SPSS segun las encuestas aplicadas

La calidad del resultado tiene una relacion positiva baja (rho=0.199) con
el comportamiento del consumidor, ya que el precio justo por el servicio recibido
ayuda a los clientes a percibir que estan obteniendo un valor adecuado, lo que
mejora su satisfaccion. Igualmente, la tienda ofrece un servicio que se ajusta a
los estandares sociales y econémicos del cliente, logrando asi que ellos se sientan
motivados a comprar alli, ya que perciben que su eleccion refleja y refuerza su
posicion social. Por un lado, las pocas ocasiones en las que han existido demoras
en la atencion han creado una experiencia de compra negativa, haciendo que los
clientes prefieran no comprar en la tienda, lo que destaca la importancia de la
eficiencia en el servicio para influir positivamente en el comportamiento del
consumidor. No obstante, una respuesta lenta e ineficaz a los problemas ha

generado una experiencia negativa, reduciendo el deseo de los clientes de
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regresar a la tienda, lo que destaca la importancia de la eficiencia en la resolucion

de problemas para una buena calidad de servicio.

Objetivo especifico 3: Determinar la relacion entre la calidad del
entorno fisico y el comportamiento del consumidor en la Empresa Import y
Export Talento de Dios, Tumbes 2023.

Tabla 6
Relacion entre la calidad del entorno fisico y el comportamiento del
consumidor
Calidad del  Comportamiento del
entorno fisico consumidor
Rho de Calidad del entorno Coeficiente de 1,000 ,310™
Spearman  fisico correlacion
Sig. (bilateral) . 000
N 214 214
Comportamiento  Coeficiente de ,310™ 1,000
del consumidor correlacion
Sig. (bilateral) ,000 :
N 214 214

**_ La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

Nota. Datos extraidos del programa SPSS segun las encuestas aplicadas

La calidad del entorno fisico tiene una relacion positiva baja (rho=0.310)
con el comportamiento del consumidor, ya que la seguridad de las instalaciones
mejora la percepcion del cliente al proporcionar tranquilidad y confianza,
contribuyendo a una vision positiva de la tienda y reflejando un compromiso con
su bienestar, lo que a su vez mejora la satisfaccion general y el comportamiento
del consumidor. Ademas, la tienda ofrece las caracteristicas propias de una
empresa de servicios, creando confianza y satisfaccion en los clientes, asi mismo
las recomendaciones de amigos refuerzan esta percepcion positiva, influyendo
en la decision de compra del cliente. No obstante, la mala ubicacion reduce la
accesibilidad de la tienda, y en ocasiones la infraestructura inadecuada
disminuye la frecuencia de visitas de los clientes y afectando negativamente su
comportamiento de compra. Esto destaca cdmo la ubicacion de una tienda es un
factor crucial en la calidad del servicio y en la disposicion del consumidor a

frecuentar el establecimiento.
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IVv.

DISCUSION

Respecto al objetivo general, el lenguaje adecuado del personal, la influencia
familiar, la falta de capacitacion para un servicio agil y la ausencia de sefializacion
en la tienda afectan el comportamiento del consumidor al impactar su percepcion de
accesibilidad y satisfaccion con el servicio. La consistencia de los resultados
confirma que la rapidez en el servicio (Yuna, 2021), la edad (Vela et al., 2022), las
recomendaciones que tienen los clientes por medio de conocidos o familiares (Tejada
et al., 2020, Cueva, 2022) permiten que la calidad del servicio se asocie con el
comportamiento del consumidor (Febriani et al., 2020). Por un lado, si los
consumidores sienten que la calidad del servicio que reciben es alta, entonces las
preferencias de los consumidores por los proveedores de servicios seran altas en
comparacion con otros proveedores de servicios (Rahmabh et al., 2021), por lo cual,
los consumidores son los mas preocupados por la calidad del servicio (Arlen, 2022).
Ademas, el comportamiento del consumidor incluye todos los aspectos de la compra,
el uso y la eliminacion de productos y servicios (Fekete, 2021). En concreto, la
calidad de servicio se refiere a como el cliente percibe la capacidad de una empresa
para cumplir con sus expectativas, asi un servicio de alta calidad eleva la satisfaccion,
impulsa la fidelidad y motiva recomendaciones, mientras que un servicio deficiente
puede causar insatisfaccion y la pérdida de clientes, asocidndose directamente en el
comportamiento del cliente.

En relacion al primer objetivo especifico, la habilidad y profesionalismo del
personal, su conocimiento de los valores de la empresa, y la carencia de una actitud
amistosa y trato cortés afectan el comportamiento del consumidor al moldear su
percepcion sobre la calidad del servicio y su experiencia en general. Este hallazgo
puede explicarse por la similitud en otros estudios en donde la hospitalidad del
personal a través de su actitud y caracter hacia todos los consumidores (Tua et al.,
2022), una atencion amable (Alvites, 2021) y el personal competente (Saavedra,
2023; Castillo & Ramos, 2022) se relacionan en el comportamiento del consumidor.
De este modo, la calidad de la interaccion también esté relacionada con la percepcion
que tienen los clientes de las interacciones con los proveedores de servicios (por
ejemplo, empleados, personal, etc.) durante la prestacion del servicio (Brady y

Cronin, 2001). Por lo tanto, la calidad de interaccion hace referencia a la forma en
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que el cliente se relaciona con la empresa durante la prestacion del servicio, en donde
una buena interaccion, caracterizada por una buena actitud, mejora la percepcion del
cliente sobre el servicio, incrementa su satisfaccion y fomenta la fidelidad, asi como
la posibilidad de realizar nuevas compras o recomendar el servicio.

Respecto al segundo objetivo especifico, el precio justo del servicio, el
cumplimiento de los estandares sociales y economicos del cliente, las demoras
esporadicas en la atenciéon y una respuesta ineficaz a los problemas afectan el
comportamiento del consumidor al moldear su percepcion sobre la justicia, la calidad
del servicio y su nivel de satisfaccion. Tal como lo indicaron otros estudios, nuestros
hallazgos confirman que el precio de los productos (Suscal, 2021; Vela et al., 2022;
Garavito, 2021), los servicios en términos de rapidez (Tua et al., 2022), las demoras
al atender (Alvites, 2021) o el tiempo de atencion (Casas et al., 2020) se asocian en
el comportamiento del consumidor. De hecho, la calidad del resultado se refiere al
resultado del acto de servicio y a lo que el cliente se lleva una vez finalizada la
prestacion del servicio (Hsieh y Hiang, 2004). Por lo tanto, La calidad del resultado
evalua si el servicio alcanza las expectativas del cliente, estando estrechamente
vinculada a su comportamiento. Un resultado que satisface al cliente promueve
fidelidad y satisfaccion, lo que favorece la repeticion de compras y comentarios
favorables, sobre todo cuando el servicio es efectivo y se comunica con claridad.

Referente al tercer objetivo especifico, la seguridad de las instalaciones, las
particularidades propias de una empresa de servicios y una ubicacion desfavorable
que limita el acceso se asocian con el comportamiento del consumidor al influir en
su percepcion de confianza, comodidad y nivel de satisfaccion durante la compra. De
manera similar a lo encontrado por otros autores, los resultados muestran que la
seguridad (Tua et al., 2022; Yuna, 2021), la infraestructura de la organizacion
(Biscaia et al., 2023), el aspecto de las instalaciones (Casas et al., 2020) se asocian
en el comportamiento del consumidor. Asi, el entorno incluye caracteristicas
intangibles de fondo que influyen significativamente en las percepciones y respuestas
de los consumidores en relacion con el entorno del proveedor de servicios (Nguyen

y Leblanc, 2002).
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CONCLUSIONES

La relaciéon de la calidad de servicio es positiva baja respecto al
comportamiento del consumidor, ya que, aunque el trato verbal sea correcto y el
servicio se adapte a las necesidades del cliente, la falta de eficiencia y una
sefializacion inadecuada pueden generar una experiencia frustrante e incomoda. Esto
ha deteriorado la percepcion del cliente sobre la calidad del servicio, disminuyendo
su satisfaccion y lealtad, y reduciendo la probabilidad de que regrese o recomiende
la tienda, incluso si se ha ajustado bien a sus necesidades y ha recibido buenas
recomendaciones.

La relacion de la calidad de las interacciones es positiva muy baja respecto al
comportamiento del consumidor, ya que el personal competente, pero con poca
amabilidad ha deteriorado la calidad de las interacciones con los consumidores,
haciéndolos sentir ignorados e incomodos. Esto disminuye su percepcion de valor y
satisfaccion, dado que los clientes buscan no solo eficiencia, sino también una
experiencia que les transmita que son apreciados.

La relacion de la calidad del resultado es positiva baja respecto al
comportamiento del consumidor, ya que, aunque el precio del producto sea adecuado,
la lentitud en la atencion ha generado que los clientes se sientan ignorados y que su
tiempo no se aprecie. Asi, la frustracion derivada de las demoras ha resultado en una
experiencia negativa, disminuyendo la probabilidad de que el cliente vuelva o
recomiende el servicio.

La relacion del entorno fisico es positiva baja respecto al comportamiento del
consumidor, debido a que, aunque la seguridad y las recomendaciones favorables
fomentan la confianza, una infraestructura inadecuada ha generado una experiencia
desagradable o poco profesional en el cliente disminuyendo su probabilidad de

regresar o recomendar el lugar, incluso si las referencias iniciales fueron positivas.
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VL

RECOMENDACIONES

Es esencial que el gerente dedique recursos a la formacion continua del
personal para asegurar que puedan ofrecer un servicio eficiente y cortés. Igualmente,
es importante establecer una sefializacion clara y efectiva en la tienda para orientar a
los clientes y enriquecer su experiencia de compra. Conjuntamente, estas medidas no
solo abordaran los problemas existentes, sino que también aumentaran la satisfaccion
del cliente y mejoraran la percepcion general del servicio.

Asi mismo, el jefe de personal debe entrenar al personal en habilidades de
atencion al cliente que incluyan no solo la competencia técnica, sino también la
comunicacion efectiva, la empatia y un trato amable. Promover una cultura orientada
al cliente, donde se valore la amabilidad y el enfoque personalizado, puede mejorar
la experiencia del cliente y fortalecer su percepcion de valor y satisfaccion.

Es importante que el gerente establezca sistemas eficaces para gestionar
consultas y capacitar al personal para que maneje las solicitudes de manera rapida y
eficiente. Asimismo, es crucial comunicar de manera clara los tiempos de espera
previstos y mantener a los clientes al tanto del progreso de sus solicitudes para
gestionar sus expectativas y disminuir la frustracion.

Los trabajadores deben garantizar que el espacio sea tanto funcional como
visualmente atractivo, ya que esto impacta directamente en la satisfaccion del cliente.
Ademas, deben complementar estas mejoras con un servicio al cliente sobresaliente
para fortalecer la confianza y lealtad, ya que una tienda que brinda un entorno
adecuado junto con una atencion de alta calidad elevara la satisfaccion del cliente y

mejorara su disposicion a volver y recomendar el lugar.
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ANEXOS

Anexo 1: Instrumentos de recoleccion de la informacion

Cuestionario

El presente cuestionario tiene el proposito de determinar 1a relacion de 1a calidad de servicio
en el comportamiento de compra de 1a Empresa IMPORT & EXPORT TALENTO DE DIOS
del departamento de Tumbes. La informacion que se obtenga es confidencial v los resultados
seran con fines estrictamente académicos, v de contribucion con la investigacion.
Agradecemos su amable colaboracion.

Responda con una X a las siguientes preguntas guiandose de 1a escala de enumeracion:

Totalmente en
desacuerdo

Wi de
acuerdo/Ni en
desacuerdo

En desacuerdo De acuerdo

Totalmente de

acuerdo

1 2 3 4

3

Variable: Calidad de servicio

Puntuacion

Dimension 1: Calidad de interaccion

112|3/4|5

Fl perzonal es competenie v profesional

El personal es atento a las necesidades del cliente.

La actitud del personal es siempre positiva.

El personal actia con discrecion v respeta la intimidad del cliente.

El personal es amable v atento.

El personal estd siempre a disposicion del cliente.

Fl personal demuestra estar capacitado para ofrecer un pronto servicio.

El personal tiene conocimiento del servicio que brinda.

L T R s N P [ C IR I S ]

El personal conoce la trascendencia de la empresa.

Dimension 2: Calidad del resultado

10| El tiempo de espera para obtener el servicio es satisfactorio.
11| La atencion para resolver problemas es ripida v sin inconvenientes.
12| Las dependencias fisicas son cuidadas v aptas para el servicio.
13| El personal tiene un aspecto agradable.
14 | El equipamiento es suficiente v moderno.
15| El pago por el servicio brindado es el correcto.
16| Siente aprecio por el servicio brindado.

Dimension 3: Ambiente fisico
17| La empresa se encuentra localizado estratégicamente.
18| Es facil de ubicar la empresa.
19| La empresa cuenta con las medidas de seguridad adecuadas.
20| La infraestructura es la adecuada.
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21

Las instalaciones son seguras.

22

Cumple con las caracteristicas de una empresa de servicios.

23

El lenguaje durante la atencion es la adecuada.

24

La forma de expresarse es clara.

Existe comunicacion no verbal

Variable: Comportamiento del consumidor

Dimension 1: Cultural

26

Estd acostumbrado a comprar en la tienda.

27

Compra en la tienda debido a la influencia del grupo social al que
pertenece.

28

Compra en la tienda debido a la influencia de su clase social.

Dimension 2: Social

20

Compra en la tienda debido a la influencia de sus amigos.

30

Compra en la tienda debido a la influencia de su familia

31

Compra en 1a tienda debido a su estatus social.

Dimension 3: Personal

32

Compra en la tienda porque lo considera propio de su edad.

33

Compra en la tienda por temas de trabajo.

34

Compra en la tienda porque cuenta con los imngresos suficientes.

Dimension 4: Psicologico

Le gusta comprar en la tienda.

36

Cuenta con una vision positiva de la tienda.

37

(Cuenta con un deseo de comprar en la tienda.
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Anexo 2: Ficha técnica

Nombre original del

VENTAS PERSONALES EN EL COMPORTAMIENTO
DE COMPRA DE LA EMPRESA IMPORT & EXPORT

mstrumento: TALENTO DE DIOS, TUMBES, 2023

Original:

- Calidad de servicio - Brady v Cromun, 2001

- Comportamiento del consumidor - Kotler & Armstrong
Autor y afio:

(2012)

Adaptacion: Asley Enny Sernaque Carrasco (2023)

Objetivo del instrumento:

Medir las
- Calidad de

- Comportamiento del consumidor

variables:
SErvIcio

Usuarios:

50 clientes de la empresa Import & Export Talento de
Dios.

Forma de administracion o
modo de aplicacién:

De forma virtual

Validez: - Mgz. Ghenkis Amilcar Ezcurra Zavaleta
(Presentar la constancia de |- Mg. Cristhian Sosa Orellana
validacion de expertos) - Mgz. Guerrero Garcia Galvani
. .. Alfa de N® de elementos

Confiabilidad: Variables Cronbach validos
(Presentar los resultados Calidad de servicio 0.85 37
estadisticos) _

Comportamiento 0.79 37

del consumidor
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Anexo 3: Operacionalizacion de variables

Variables (_I:: E]i:;:::::] Definicion Operacional Dimensiones Indicadores Ttems Instrumentos
Profesionalismo 1
Atencion adecuada 2
Actitud del perzonal 3
Discrecion del personal 4
Calidad de interaccién Amabilidad 5
Disposicidn del personal ]
Capacitacion 7
Conccimiento del servicio 3
Trascendencia 9
. El enfoque de Brady v
La “ahdaiﬂ' del | Crc-nig (2001) hac}e} Tiempo de espera 10
Calidad de sen ic?;az?:;: ;;:i 2.2 _ hin_capié en tres A.tem:%u:un ra;:uda 11 . .
cervicio servicio para atender dimensiones principales: Calidad de los Dependencias fisicas aptas :): Cuestionario
las necesidades de los calidad de la interaccion, resultados ASPEEE? del Eersnﬂal 13
! " calidad de los resultados v Equipamiento 14
clientes (Atef 20117 entorno fisico. Pago adecuado 15
Aprecio por el servicio 14
Ubicacion estratégica 17
Ubicacion facil 18
Medidas de seguridad adecuadas 19
Calidad del entorno Iﬂﬁaestuma adecuada 20
fizico Instala_cin?ﬂes zeguras 21
Caracterizticas adecuadas 2
Lenguaje adecuado 23
Expresion clara 24
Comunicacion no verbal 23
Comportamiento Esz el estudio de los Kotler vy Armstrong Cultura 28
del consumidor procesos sociales, | (2013) mencionan que los Factores culturales Subcultura 27 Cuestionario
paicologicos, factores sociales, Claze social a8
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culturales v
personales que
intervienen en la
eleccion, compra, uso
v eliminacion de
productos v servicios
(Eotler y Armstrong,
20123

psicologicos, culturales v
perzonales infloyen
considerablemente en el
comportamiento de los
consumidores.

Grupo de referencia 20

Factores sociales Familia 30
Roles v estatus 31

Edad vy etapa 2

Factores personales Ocopacion 33
Situacién econémica 34

Motivacion 35

Factores psicoldgicos Percepcién 36
Aprendizaje 37
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Anexo 4: Carta de autorizacion emitida por la entidad que faculta el recojo de datos

UNIVERSIDAD CATOLICA DE TRUJILLO

CARTA DE AUTORIZACION DE USO DE INFORMACION DE EMPRESA PARA
EL DESARROLLO DE TESIS

Yo, Jhonatan Sandre Portocarrere Foque, identificado con DINI 42456528 en micalidad de
dusfio de la empresa‘institucion Import & Export Talento de Dios SAC, con BUC 20602495303
ubicada en la cindad de Zarmualla, Tumbes, Peni

OTORGO LA AUTORIZACION

A la Srta, Semaque Carrasco Asley Enny identificada con DINI IN®, 74947832, bachiller del
programa de estudios de ADMINISTRACION, para que utilice la siguiente informacién de
la empresa, tener accezo, utilizar informacién y aplicarinstrumentos de  recoleccién de
nformacion para la tesis titulada CALIDAD DE SERVICIO Y EL COMPORTAMIENTO DEL
CONSUMIDOE. EN LA EMPEESA IMPORT & EXPORT TALENTO DE DIOS, TUMBES
2023, para obtener el Titulo Profesional. Adjunto a esta carta la siguiente documentacion:
(2 ) Ficha RUC

0.

L_ii;ff

Firma v sello del Representante I.egal
DINI: 42456528

El bachiller declara que los datos emitidos en esta carta v Tesis. En caso de comprobarze la
falzedad de datos y serd sometido al micio del procedimiento dizciplmario comrespondients v asi
misgmo asumird la responsabilidad antez posible acciones legales que la empresa, otorgantede la

nformacion, pueda ejecutar.

Firma del Bachiller
DNI: 74947832

Campus Universitario: Panamericana Norte Km. 555 - Trujillo - Perd

Teléfonos: +51(044) G0T430 | +51(044) 607421 [ +51(044) GOTLIZ [ +51(044) BOT4I2

informesffuct. edu. pe Wi e L ed i pe

55



Anexo 5: Validez y confiabilidad

4 UCT

UNIEVERSIDAD CATOLICA DE TRUBLLO

Estimado Validador:

Me ¢s grato dirigirme a usted. a fin de solicitar su colaboracion como experto para validar el
instrumento que adjunto denominado: Cuestionario de calidad de servicio y cuestionario
de comportamiento del consumidor, disefiado por la Bachiller Sernaque Carrasco Asley
Enny cuyo propésito ¢s medir la relacién entre variables calidad de servicio y
comportamiento del consumidor, ¢l cual serd aplicado a 214 clientes de la EMPRESA
IMPORT & EXPORT TALENTO DE DIOS, por cuanto considero que sus

observaciones, apreciaciones y acertados aportes serdn de utilidad.

El presente instrumento tiene como finalidad recoger informacidn directa para la

investigacidn que se realiza en los actuales momentos, titulado:

CALIDAD DE SERVICIO Y EL COMPORTAMIENTO DEL CONSUMIDOR EN
LA EMPRESA IMPORT & EXPORT TALENTO DE DIOS, TUMBES 2023

Tesis que serd presentada a la Facultad de Ciencias Administrativas y Econdmicas de la
Universidad Catdlica de Trujillo Benedicto XVI, como requisito para obtener el Titulo

Profesional de:

LICENCIADA EN ADMINISTRACION

Para efecoar la validacion del instrumento. usted deberd leer cuidadosamente cada
enunciado y sus correspondientes alternativas de respuesta, en donde se pueden seleccionar
una, varias o ninguna alternativa de acuerdo al criterio personal y profesional del actor que
responda al instrumento. Se le agradece cualquicr sugerencia referente a redaccion,
contenido, pertinencia y congruencia u otro aspecto que se coasidere relevante para mejorar

¢l mismo.

Gracias por su aporte

'@ Carratera Panamericana Norte Km. 555, Moche - Trujilio - Perd
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4 UCT

UNIVERSIDAD CATOLICA DE T )

Instrucciones: Marque con una X en donde corresponde. que segin su critenio, Si cumple o
No cumple, la coherencia entre dimensiones ¢ indicadores de la variable en estudio.

o ) ) ) ) COHERENCIA
Variable Dimensiones Indicadores N? de item - -
S1 NO
Profesionalismo l X
Atencidon adecuada 2 X
Actitud del personal 3 X
Discrecion del personal Rl X
Calidad de = = 2
= Amabilidad 5 X
micraccion
Disposicion del personal 6 X
Capacitacion 7 X
Conocimiento del servicio R X
Trascendencia 9 X
Tiempo de espera 10 X
Atencidn ripida 11 X
) Dependencias fisicas aptas 12 X
“alidad de Calidad de los
Cacu da Aspecto del personal 13 X
- b AS - Cl P R - 4
servicio resultados PECI0 GET PETSO
Equipamiento 14 X
Pago adecuado 15 X
Aprecio por el servicio 16 X
Ubicacion estratégica 17 X
Ubicacion facil I8 X
Medidas de seguridad 19
adecuadas X
fracstructura adecuada 20 (
Calidad del Infraestructura adecuada ( X
entorno fisico Instalaciones seguras 21 X
Caracteristicas adecuadas 22 X
Lenguaje adecuado 23 X
Expresion clara 24 X
Comunicacion no verbal 25 X

‘@ Carretera Panamericana Norte Km. 555, Moche - Trujllio - Perd
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Variable Dimensiones Indicadores N de ftem C:;II-;RENE:;‘
Cultura 26
Cultura Subcultura 27 X
Clase social 28 X
Grupo de referencia 29 X
Social Familia 30 X
Comportamiento Roles y estatus 3l X
del consumidos Edad y etapa 37 X
Personal Oicupacitn 33 X
Siuacidn cconbmica 34 X
Motivacidn 35 X
Pzicolgico Percepeidn 36 X
Aprendizaje 37 X

Insirucciones de Evaloackin de ibems: Cologue en cada casilla de valoracidn la letra o
letras correspondiente al aspecto coalitativo que seglin su criterio, cumple cada item a eedi
los aspectos o dimensiones de ba variable en estodio. Las valoraciones son las siguientes:

cugade / &A= Yo adecuade

MA = Muy adecuade / &4 = Bastante adecuade /A = Adecwrdo £ PAd = Poco

Categoriag @ evaluar: Redaccion, contenido, congruencia ¥ coherenca en relacion a la varable de
esludie. En ka casilla de obzrvaciones puede sugerir mejoras.

Pregunias Valoraciin Ohservaciones

N Itenis MA|BA | A JPA] NA
1 | El personal es competente ¥ profesional. X
2 ) El personal es atento a las necesidades del cliente. | X
3 | La actitud del personal es siempre positiva. X
4 _E:.l _ pl._'lhl.ll'lu] actla con discreckin ¥ respeta la X

intumidad del cliente.
5 | El personal es amable v atemio. X
ty | El personal esid siempre a disposicion del cliente. | X
1 El personal demucstra cstar capacitado  para x

affeeer un pronto servicio. ’
8 E:.|. personal tiene conocimicnto del servicio gue x

brimda.
9 | El personal conoce la trascendencia de ba empresa. | X
10 El .lil.'|'|:||:~::p. de capera para obtener el servicio es

satisfactonio.
1 L,d ull.'ll.\'i.!..ll'l para resolver problemas es ripida y sin x

IO VERLCTIRCE.

" icas son cuidadas v aptas para

G Rk Lied Wloche - Trulille - Ramm I:&! L T 0 [P T
maar
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| equipas
15 | El pago por ¢l servicio brindado es el correcto. X
16 | Siente aprecio por ¢l servicio brindado. !
17 La cHpress st CACUCNITE localizado X

CEIFAlC FICAMCTniG.
18 | Es ficil de ubicar la empresa. X
19 La empresa cuenta con las medidas de seguridad X

adecuadas.
20 | La infracstruciura e la adecuada. X
21 | Las instalaciones son seguras. !
4o [Cumple con las caracteristicas de una cmpresa de X

SETVLCIOE,
23 | El lenguaje durante la atencidn s la adecuada !
24 | La forrma de expresarse es clara X
25 | Existe comunicacion no verkal. b4

Preguntas Valorackin Dhservaciones

N liems MABA | A JPA] NA
26 | Estd acostumbrado a comprar én la tienda. X
57 |Compra en la tienda debide a la influencia del X
~ | orupo social al gque pertenece.
5 Compra en la tienda debido a la imflucncia de su X

claze social.
19 C O en la ticnda debido a la influencia de sus X

AMNIE0E.
10 ‘..l.II:I.'I|r|IiL cn la tienda debido a la influencia de su X

familia.
il | Compra en la tienda debido a su estaius social. x
33 Compra en la tienda porgue lo considera propio de X

au e
33 | Compra en la tienda por temas de irabajo. X
34 |Compracn la tienda porgue cuenta con los mgresos X

suficientes.
35 | Le gusta compear en la tienda. X
36 | Cuenta con una visidn positiva de la tienda X
37 |Cuenta con un deseo de comprar en la tienda. X

Evaluado por: Ezcurm Zavaleta Ghenkis Amibcar
Al il

DML 40936824 Fecha: 040032024 Firma:

Carrabera Panamericana Norta Km. 555, Mocha - Trajllle - Pard

Mg Lic. Adn. GHEREIY AMILEAR EZCURRA ZAVALETA

SUAGISTER EN CONTABILIDAD CON MENCION EN
FINAMNIAS

@ Wi uct. edupa

59



4 UCT

UNIVERSIDAD CATOLICA DE TRUBILLO

CONSTANCIA DE VALIDACION

Yo, Ezcurra Zavaleta Ghenkis Amilcar, con Documento Nacional de Identdad N°
40936824, de profesion Administrador. grado académico de Maestro en Contabilidad
con mencion en Finanzas, con codigo de colegiatura 09119, labor que ejerzo

actualmente como docente, en la Universidad Nacional de Tumbes.

Por medio de la presente hago constar que he revisado con fines de Validacidn el
Instrumento denominado Cuestionario de calidad de servicio vy cuestionario de
comportamiento del consumidor, cuyo propdsito es determinar la relacion que existe
entre la calidad de servicio y ¢l comportamiento del consumidor en Empresa Talento de
Dios, Tumbes 2023, a los efectos de su aplicacion a clientes de la EMPRESA IMPORT
& EXPORT TALENTO DE DIOS.

Luego de hacer las observaciones pertinentes a los items, concluyo en las siguientes

apreciaciones.
P Valoracion positivi Valoracion negutiva
Criterios evaluados MAG) [BAD ] A PA NA
Calidad de redaccion de los items. X
Amplitud del contenido a evaluar. X
Congruencia con los indicadores. X
Coherencia con las dimensiones. X
Nivel de aporte p';uriul. . :\ No aporta
Puntaje total: (méximo 12 puntos) 12
Apreciacion total: (12) puntos No aporta: ( )

Trujillo. a los 04 dias del mes de Marzo del 2024

Apcllidos v Nombres: Ezeurra Zavaleta Ghenkis Amilcar
D.NLL: 40936824

Firma:

__J‘ga’aa
Mgtr Lic. Adm. GHEYKIS AMILEAR EZCURRA ZAVALETA
MAGISTER EN CONTABILIDAD CON MENCION EN
FINANZAS

'@ Carretera Panamericana Norte Km. 555 Moche - Trujilio - Perd @ www.uct.edu.pe
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Estimado Validador:

Me es grato dingirme a usted. a fin de solicitar su colaboracion como experto para validar el
instrumento que adjunto denominado: Cuestionario de calidad de servicio y cuestionario
de comportamiento del consumidor, disefiado por la Bachiller Sernaque Carrasco Asley
Enny cuyo propisito es medir la relacién entre variables calidad de servicio y
comportamiento del consumidor, ¢l cual serd aplicado a 214 clientes de la EMPRESA
IMPORT & EXPORT TALENTO DE DIOS, por cuanto considero que sus

observaciones, apreciaciones y acertados aportes serdn de utilidad.

El presente instrumento tiene como finalidad recoger informacidn directa para la

investigacion que se realiza en los actuales momentos, titulado:

CALIDAD DE SERVICIO Y EL COMPORTAMIENTO DEL CONSUMIDOR EN
LA EMPRESA IMPORT & EXPORT TALENTO DE DIOS, TUMBES 2023

Tesis que serd presentada a la Facultad de Ciencias Administrativas y Econdmicas de la
Universidad Catblica de Trujillo Benedicto XVI, como requisito para obtener el Titulo

Profesional de:

LICENCIADA EN ADMINISTRACION

Para efectuar la validacion del instrumento, usted deberd leer cuidadosamente cada
enunciado y sus correspondientes alternativas de respuesta, en doande se pueden seleccionar
una, varias o ninguna alternativa de acuerdo al criterio personal y profesional del actor que
responda al instrumento. Se le agradece cualquier sugerencia referente a redaccion,
contenido, pertinencia y congruencia u otro aspecto que se considere relevante para mejorar

¢l mismo.

Gracias por su aporie

‘@ Carretera Panamericana Norte Km. 555, Moche - Trujllio - Perd
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Instrucciones: Marque con una X en donde corresponde, que segln su criterio, Si cumple o
No cumple, la coherencia entre dimensiones ¢ indicadores de la variable en estudio.

. ¢ ’ . COHERENCIA
Variable Dimensiones Indicadores N? de item - -
SI NO
Profesionalismo 1 X
Atencién adecuada 2 X
Actitud del personal 3 X
Discrecion del personal 4 X
Calidad de - = 2
? Amabilidad 5 X
mieraccion
Disposicion del personal 6 X
Capacitacion 7 X
Conocimiento del servicio 8 X
Trascendencia 9 X
Tiempo de espera 10 X
Atencidn ripida 11 X
Dependencias fisicas aptas 12 X
alid: ! Calidad de los
Ot Aspecto del personal 13 X
« .= < ) AN - - - K o 4
SETVicio resultados F clf

Equipamiento 14 X
Pago adecuado 15 X
Aprecio por el servicio 16 X
Ubicacion estratégica 17 X
Ubicacion facil 18 X

Medidas de segundad 19
adecuadas ] X
Calidad del Infracstructura adecuada 20 X
entorno fisico Instalaciones seguras 21 X
Caracteristicas adecuadas 22 X
Lenguaje adecuado 23 X
Expresion clara 24 X
Comunicacion no verbal 25 X

@ Carratera Panamericana Norte Km. 555, Moche - Trujillo - Perd @ www.uct.edu.pe
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Variable Dimensiones Indicadores N®de item C;): IELRI-’..\':E:J)\
Cultura 26 X
Cultura Subcultura 27 X
Clase social 28 X
Grupo de referencia 29 X
Social Familia 30 X
Comportamiento Roles y estatus 31 X
del consumidor Edad y etapa 32 X
Personal Ocupacion 33 X
Sitacién econbmica 34 X
Motivacidn 35 X
Psicologico Percepeiin 36 X
Aprendizaje 37 X

Instrucciones de Evaluacion de items: Cologue en cada casilla de valoracion la Jetra o
letras correspondiente al aspecto cualitativo que segilin su criterio, cumple cada item a medir
los aspectos o dimensiones de la vanable en estudio. Las valoraciones son las siguientes:

MA~ Muy adecuade / B4~ Bastante adecnado / A ~ Adecwado / PA~ Poco adecuado / NA~ No adecuado

Categorias a evaluar: Redaccaon, contemido, congruencsa y coherencaa en relacion a ka vanable de
estudio. En la casilla de observaciones puede sugenr mejoras.

Preguntas Valoracién Observaciones
N* Items MA(BA | A JPANA
| ] El personal es competente y profesional. X
2 | El personal es atento a las necesidades del cliente. | X
3 | La actitud del personal es siempre positiva. X
El personal actha con discrecidon y respeta la]
o el . X
intimidad del cliente.
5 | El personal ¢s amable v atento. X
6 | El personal estd siempre a disposicion del cliente. | X
- |El personal demuestra estar capacitado para X
ofrecer un pronto Servicio. i
., |El personal tiene conocimiento del servicio que| .,
8 X
brinda.
9 ] El personal conoce la trascendencia de la empresa. | X
10 El tiempo de espera para obtener el servicio es|
satisfactonio. K
T La atencion para resolver problemas es ripida y sin X

inconvenientes.

icas son cuidadas v aptas para

5
(D) areters Panamelsans Naite Kra. L55. Mocha - Trulille - an| d& ww wuct.edu.oe
- —~
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-1 equipa
15 | El pago por el servicio brindado es el correcto. X
16 | Siente aprecio por el servicio brindado. X
17 La cmpresa s¢ encuentra localizado X

estratcgicamente.
18 | Es ficil de ubicar la empresa. X
19 La empresa cuenta con las medidas de segunidad X

adecuadas.
20 | La infraestructura es la adecuada. X
21 | Las instalaciones son seguras. X
1~ | Cumple con las caracteristicas de una empresa de X

SCIVICI0S.
23 | El lenguaje durante la atencidn es la adecuada X
24 | La forma de expresarse ¢s clara. X
25 | Existe comunicacion no verbal. X

Preguntas Valoracién Observaciones

' Items MA|BA | A JPAINA
26 | Estd acostumbrado a comprar en la tienda. X

1+ |Compra en la tienda debido a la influencia del X
grupo social al que pertenece. z
Compra en [a tienda debido a la influencia de su

28 2 X
clase social.
~g |Compra en la tienda debido 2 la influencia de sus X
~ Jamigos. i
30 Compra en la tienda debido a la influencia de su X
~ | familia. i
31 JCompra en la tienda debido a su estatus social. X
1~ | Compra en fa tienda porque lo considera propio de | .
32 X
su edad.
33 |Compra en la tienda por temas de trabajo. X
34 |Compraen la tienda porque cuenta con los ingresos X
© Jsuficientes. 3
35 | Le gusta comprar en la tienda. X
36 | Cuenta con una visién positiva de la tienda X
37 | Cuenta con un deseo de comprar en la tienda. X

Evaluado por: Sosa Orellana Cristihan

D.NLL: 00373944 Fecha: 03/032024 Firma:

P
\C/’ Carratera Panamericana Norte Km. 555, Moche - Trujilio - Perd @ www.uct.edupe
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CONSTANCIA DE VALIDACION

Yo, Sosa Orellana Cristihan. con Documento Nacional de Identidad N” 00373944, de
profesion Administrador, grado académico de Maestro en Contabilidad con mencién
en Finanzas, con codigo de colegiatura 07335, labor que ¢jerzo actualmente como

docente. ¢cn la Universidad Nacional de Tumbes.

Por medio de la presente hago constar que he revisado con fines de Validacion el
Instrumento denominado Cuestionario de calidad de servicio y cuestionario de
comportamiento del consumidor, cuyo propdsito es determinar la relacidon que existe
entre ka calidad de servicio y ¢l comportamiento del consumidor en Empresa Talento de
Dios, Tumbes 2023, a los efectos de su aplicacion a clientes de la EMPRESA IMPORT
& EXPORT TALENTO DE DIOS.

Luego de hacer las observaciones pertinentes a los ftems, concluyo en las siguientes

apreciaciones.
Valoracion
Criterios evaluados Valoracién positiva negativa
MA(3) | BA@2)| A(D) PA NA
Calidad de redaccion de los items. X
Amplitud del contenido a evaluar. X
Congruencia con los indicadores. X
Coherencia con las dimensiones. X
Nivel de aporte parcial: X
No aporta

Puntaje total: (méximo 12 puntos) 12

Apreciacin total: (12) puntos No aporta: ()
Trujillo, a los 03 dias del mes de Marzo del 2024

Apellidos v Nombres: Sosa Orellana Cristihan
D.NL: 00373944
Firma:

'@ Carretera Panamericana Norte Km. 555, Moche - Trujillo - Perd
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Estimado Validador:

Me es grato dirigirme a usted, a fin de solicitar su colaboracidn como experto para validar el
instrumento que adjunto denominado: Cuestionario de calidad de servicio y cuestionario
de comportamiento del consumidor, diseiiado por la Bachiller Sernaque Carrasco Asley
Eanny cuyo proposito es medir Ia relacién entre variables calidad de servicio y
comportamiento del consumidor. el cual serd aplicado a 214 clientes de la EMPRESA
IMPORT & EXPORT TALENTO DE DIOS. por cuanto considero que sus
observaciones, apreciaciones y acertados aportes serin de utilidad.

El presente instrumento tiene como finalidad recoger informacion directa para la

investigacion que se realiza en los actuales momentos, titulado:

CALIDAD DE SERVICIO Y EL COMPORTAMIENTO DEL CONSUMIDOR EN
LA EMPRESA IMPORT & EXPORT TALENTO DE DIOS, TUMBES 2023

Tesis que serd presentada a la Facultad de Ciencias Admimstrativas y Econdmicas de la
Universidad Catdlica de Trujillo Benedicto XVI, como requisito para obtener el Titulo

Profesional de:

LICENCIADA EN ADMINISTRACION

Para efectuar la validacion del instrumento, usted deberd leer cuidadosamente cada
enunctado y sus correspondientes alternativas de respuesta. en doande se pueden seleccionar
una, vanas o ninguna alternativa de acuerdo al criterio personal y profesional del actor que
responda al instrumento. Se le agradece cualquier sugerencia referente a redaccion,
contenido, pertinencia y congruencia u otro aspecto que se considere relevante para mejorar

el mismo.

Gracias por su aporte

@ Carretera Panamericana Norte Km, 555, Moche - Trngillo - Pl @ www uct edu pe
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Instrucciones: Marque con una X en donde corresponde, que segin su criterio, Si cumple o
No cumple, la coherencia entre dimensiones ¢ indicadores de la variable en estudio.

: COHERENCIA
Variable Dimensiones Indicadores N?de item - -
S1 NO
Profesionalismo l X
Atencidn adecuada 2 X
Actitud del personal 3 X
Discrecion del personal 4 X
Shs—. L.Ic Amabilidad 5 X
mleraccon
Disposicion del personal 6 X
Capacitacida 7 X
Conocimiento del servicio 8 X
Trascendencia 9 X
Tiempo de espera 10 X
Atencion rdpida 11 X
: Dependencias fisicas aptas 12 X
“alid: g Calidad de los =
Calidad de ,
3 resultados Aspecto del personal 13 X
SEIVicio
Equipamiento 14 X
Pago adecuado 15 X
Aprecio por el servicio 16 X
Ubicacion estratégica 17 X
Ubicacion facil I8 X
Medidas de seguridad 19
adecuadas 3 X
. Infraestructura adecuada 20 X
Calidad del -
entomo fisico Instalaciones seguras 21 X
Caracteristicas adecuadas 22 X
Lenguaje adecuado 23 X
Expresion clara 24 X
Comunicacton no verbal 25 X

@ Carretera Panamericana Norte Km, 555, Moche - Trujillo - Per @ www uct edu pe
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Variahle Dimensinnes Indicadores N® de item L‘;IIIII:.H.E!;::;i
Culiura i X
Culiura Subcultura 7 X
Clasi social I8 X
Girupo de referencia ) X
Social Familia in X
Comportamicnio Roles y estatus il X
diel comsumido Edad v etapa 12 X
Persona Cicupacitn 13 X
Simacidn econdmica 14 X
Motivacion i3 X
Paicolbgico Percepeidn 16 X
Aprendizaje 17 X

Insirucciones de Evaloaciin de ftems: Cologue en cada casilla de valoracidn la letra o
letras correspondiente al aspecio cualitativo gue segln su criterio, cumple cada fiem a medir
loa aspectos o dimensiones de la variable en estudio. Las valoraciones son las siguientes:

M= Muy adecrardn / BA= Basneme adecwado / A = Adeouade / PA= Peoo sdecuado / NA= Mo adecuade

Categorias a eviloar: Redaceion, contenido, congruencia y coberenca en nelacson a la vanable de
estudio. En la casilla de observaciones puede sugenr mejoras.

Preguntas Valorackin Observaciones

M* liems MAJBA | A JPAJ NA
| JEl personal es competente vy profiesional. X
2 | El personal es atento a ks necesidades del eliente. | X
3 | La actid del personal s sictpre positiva. X
4 !:fl _ FIL-'IH:IIL-\.'II -dL'FL.Iil con discrecidn vy respeta la ¥

intriidad del cliente.
5 | El personal es amable v atento. X
& | El personal esth siempre a disposicidn del cliente. | X
+ |El pesonal demuoesiea estar capacitado  para X
| ofrecer un proalo servicio. )
¢ |E! personal tiene conocimiento del servicio que X
| brinda. )
G | El personal conoce ka trascendencia de la empresa.
10 El .lil.-'l:lFll.l-d.n.: capera para obtener ¢l servicio es

satisfactono.
1 La atencidn para resolver problemas es ripida y sin X

InCONVERicrbes.

eppndecda s fisicas son cuidadas v aptas para

Tl il Fobriaiised oaiis raoiie Ko, BLUG reeha - Tiodlle - 5 Iiil C T ATTS B PR
e
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CUEpaes
15 | El pago por ¢l servicio brindado es el correcto. X
16 | Siente aprecio por ¢l servicio brandado. X
17 La cmpresa i COCIEHTa localizado ¥
" Jestratégicamente. i
18 | Es ficil de ubicar la empresa. X
La empresa cuenia con las medidas de segundad | ..
19 - X
adecusadas.
20 | La infracstruciura es la adecuada. X
21 | Las instalaciones son Seus. X
oy [Cumple con las carscteristicas de una cmpresa die ¥
T |servicios. )
23 | El lenguaje durante ba atencibn e ka adecuada X
24 | La forma de expresarse es clara x
25 | Existe comunicaciin no verbal. X
Preguntas Valorackin Oibservackines
s ltenas MAJBA | A JPA | NA
26 | Estd acostumbrado a comprar én la tienda. X
wm |Compra en la tienda debido a la influencia del X
© | grups social al que perienece. )
8 Compra en la tienda debido a ka infloencia de s ¥
| elase social. )
29 Compra en la tienda debido a la influencia de sus ¥
7 Jamigos :
3 |Compra en la tienda debide a ka infloencia de s X
’ familia. )
31 | Compra en la tienda debido a su estams social. X
+~ |Compra en la tienda porque lo considera propio de|| .
32 X
s edad
33 | Compra en la tienda por temas de trabajo. X
n Compra en la tienda porgue couenta con los mgresos ¥
kS _ .
suficientes.
35 | Le gusta comprar en la tienda. X
36 | Cuenia con una visidn positiva de la tienda X
37 |Cuenta con un deseo de comprar en ba tienda. X

Evaluado por: Galvani Guerrero Gancla

DMNL: 451001586 Fecha: 12903, 2024 Firma:

) Carretera Panamericana Norte Km, 555, Macha - Tngjilla - Perd
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CONSTANCIA DE VALIDACION

Yo, Gavani Guerrero Garcia, con Documento Nacional de Identidad N° 45101586, de
profesion Administrador. grado académico de Magister en Direccién de Personas y
Organizaciones, con codigo de colegiatura 09883, labor que ejerzo actualmente como

docente. en la Universidad Nacional de Tumbes.

Por medio de la presente hago constar que he revisado con fines de Validacién el
[nstrumento denominado Cuestionario de calidad de servicio v cuestionario de
comportamiento del consumidor, cuyo propdsito es determinar la relacion que existe
entre la calidad de servicio y el comportamiento del consumidor en Empeesa Talento de
Dios. Tumbes 2023, a Jos cfectos de su aplicacion a clientes de la EMPRESA IMPORT
& EXPORT TALENTO DE DIOS.

Luego de hacer las observaciones pertinentes a los items, concluyo en las siguientes

apreciaciones
Valoracién
Criterios evaluados Valoracién positiva negativa
MA@3) | BA@) | AL PA NA
Calidad de redaccida de los items. X
Amplitud del contenido a evaluar. X
Congruencia con los indicadores. X
Coherencia con las dimensiones. X
Nivel de aporte parcial: X !
Puntaje total: (méiximo 12 puntos) 12 R PO
Apreciacién total: (12) puntos No aporta: [ )

Trujillo, a los 13 dias del mes de Marzo del 2024

Apellidos v Nombres: Galvani Guerrere Garcia
D.N.L: 45101586
Firma:

@ Carretera Panamernicana Norte Km, 555, Moche - Trujillo - Peri @ www uet.edu pe
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Anexo 6: Matriz de consistencia

Dios, Tumbes 20237

FO CIONDEL HIPOTESIS OBJETIVOS VARIAEBLES DIMENSIONES METODOLOGIA
PROELEMA

?5“"_]“"1“:.  exicte entre La 1.1. Calidad de las
:allil;a:;leda:;z?'\::iiz E':il : Hipétesis general Objetive general: inferacciones

- ¥ La calidad de servicio se relaciona Jetivo & C . _ 1.2, Calidad del . .
compoertamiento del sienificativamente en el Determinar 1a relacidn que existe | Variahle resultado Tipo: Aplicada
consumidor en la Empresa cfm ortamiento del consumidor en | SRTE la calidad de servicio y el independiente: 13, Calidad del Métodos: Enfoque
Import & Export Talento de Ia ErIZL «a Import & Export Taleato comportamiento del consumidor | 1. Calidad de a.;:uijieite ?isiu:n cuantitativo.
Dios, Tumbes 20237 de DifTuths 2023 P en Empresa Import & Export servicic Disefio: No
Problemas especificos: ’ e Talento de Dios, Tumbes 2023, experimental,
Qe relacion existe entre la Hinétesis especificas Ohbjetivos especificos: transversal, causal.
calidad de las interacciones y el Ex}]ste una reliacién sienificativa entre Determinar la relacién entre la Poblacion y muestra:
comportamiento del 1a calidad de las interfzjioﬂes el calidad de las interacciones y el Poblacion finita de 480
consumidor en la Empresa comportamiento del cu:unsumidju;r en comportamiento del consumidor clientes v con una
Import & Export Talento de I EII; «a Import & Fxport Taleato | &2 la Empresa Import & Export muestra de 214
Dios, Tumbes 20237 P Talento de Dios, Tumbes 2023. clientes.
Qe relacion existe entre la Existe u;:la relacié: . ) Ficativa entre Determinar la relacién entre la Técnicas e
calidad del resultado y en el 12 calidad del resultadgc-mf ol calidad del resultado y el 1. Factores instrumentos de
comportamiento del comportamiento del cu:ur?sumidu:ur en comportamiento del consumidor ) 11'1] al recoleccion de datos:
consumidor en la Empresa P en la Empresa Import & Export cuturaies Encuesta y

lza Empresa Import & Export Talento 2.2, Factores . -

Import & Export Talento de de Dios. Tumbes. 2023 Talento de Dios, Tumbes 2023, | Variable cociales cuestionario.
Dios, Tumbes 20237 Existe 1.1:11& relau:ié: s i ificativa entre Determinar la relacion entre la dependiente: 93 Fact Meétodos de analisis de
Qe relacion existe entre la ol ambiente fisico v E]g:m calidad del ambiente fisico y el 2. ;ar-fsm::l::ﬂ investigacion: Analisis
calidad del ambiente fisico y en comportamiento dzl consumidor en comportamiento del consumidor | Comportamiento E 4 Factores descriptive y regresion
el comportamiento del la EII; < Import & Export Talento | o2 la Empresa Import & Export | del consumidor L 16mi lineal.
consumidor en la Empresa de Di preT }JP R P Talento de Dios, Tumbes 2023, paieeiogieas
Import & Export Talento de € D108, Juimbes SUss.
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Anexo 7: REPORTE TURNITIN

CALIDAD DE SERVICIO Y EL COMPORTAMIENTO DEL
CONSUMIDOR EN LA EMPRESA IMPORT & EXPORT TALENTO
DE DIOS, TUMBES 2023

INFORME DE ORIGINALIDAD

O. Oy, 6 6

INDICE DE SIMILITUD FUENTES DE INTERNET ~ PUBLICACIONES TRABAJOS DEL
ESTUDIANTE

FUENTES PRIMARIAS

repositorio.uct.edu.pe 60/
0

Fuente de Internet

Submitted to Universidad Cesar Vallejo 4
Trabajo del estudiante %

repositorio.upt.edu.pe 1
Fuente de Internet %

Submitted to Universidad Politécnica del Peru ‘
Trabajo del estudiante %

hdl.handle.net /
Fuente de Internet %
repositorio.unp.edu.pe

6 [ p-edu.p T

Fuente de Internet

Excluir citas Activo Excluir coincidencias < 1%

Excluir bibliografia Activo
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