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RESUMEN

Como objetivo general se tuvo, determinar como el pago electronico se relaciona
con el comportamiento del consumidor en una empresa de servicio deportivo en
SJL, Lima 2023. El estudio conto con un diseiio no experimental y fue de tipo
aplicada y tuvo enfoque cuantitativo y el nivel de investigacion fue transversal, el
propésito de esta investigacion fue estudiar a la variable pago electronico y sus
dimensiones, medios de pago electronico, mecanismos de seguridad y utilidad
percibida, para la segunda variable CC cuyas dimensiones fueron factores internos,
factores externos y valor percibido. La poblacion para este trabajo fue de 274
clientes de un gimnasio en San Juan de Lurigancho, se considerd una muestra de
160 clientes, los cuales tuvieron que responder un cuestionario de 40 preguntas, la
escala de medicion aplicada fue Likert. El nivel de confiabilidad fue 0.927 para la
primera variable pago electronico y de 0.903 para la segunda variable CC. Segun
el estadigrafo de Rho de Spearman que se aplicé para realizar la prueba de
hip6tesis general, se tuvo 0.577 de coeficiente de correlacion y 0.000 de sig.
afirmando que entre las variables estudiadas existe una correlacion positiva

considerable.

Palabras claves: Dinero fisico, consumidor, billetera movil.



ABSTRACT

The general objective was to determine how electronic payment is related to
consumer behavior in a sports service company in SJL, Lima 2023. The study had
a non-experimental design and was applied and had a quantitative approach and
the level of research was cross-sectional, the purpose of this research was to study
the electronic payment variable and its dimensions, electronic payment methods,
security mechanisms and perceived usefulness, for the second variable consumer
behavior whose dimensions were internal factors, external factors and perceived
value. The population for this study was 274 clients of a gymnasium in San Juan de
Lurigancho, a sample of 160 clients was considered, who had to answer a 40-
question questionnaire, the measurement scale applied was Likert. The reliability
level was 0.927 for the first variable electronic payment and 0.903 for the second
variable consumer behavior. According to Sperman’'s Rho statistic, which was
applied to perform the general hypothesis test, the correlation coefficient was 0.577
and 0.000 of sig. affirming that there is a considerable positive correlation between

the variables studied.

Keywords: Physical money, consumer, mobile wallet.



I. INTRODUCCION

La innovacion financiera y su desarrollo gracias al avance de la tecnologia, ha
hecho posible que el sistema financiero se vuelva mas eficiente, incentivando la
creacion de nuevos modelos de negocio, donde a través de plataformas
electronicas permite que los agentes realicen sus operaciones de compra y venta
sin la obligacion de utilizar el dinero fisico, y este al ser fiduciario hace posible que
el sistema de pagos logre su objetivo, que es realizar de forma Oéptima la
transferencia de fondos que las personas necesitan para pagar los servicios o
productos que demandan. Ademas de estar al alcance del nuevo comprador
electronico de los ultimos tiempos, que esta en busca de una experiencia de pago
tecnoldgica que a su vez sea segura y eficiente.

Segun Balarzo y Galvez (2022) menciona que el sistema de pago electrénico se
orienta a los consumidores como a los vendedores que se aplica o se logra ejecutar
a través del sistema de internet. En ese sentido, el Banco Mundial (2022) informé
que en Ameérica Latina los pagos por medios electronicos se dieron en
aproximadamente 50,000,000 de agentes, haciendo uso de herramientas como
celulares e internet. Ademas, este mismo organismo, a través de un estudio
determind que el 42% de personas adultas hace uso del pago en linea y un 11%
adoptd este tipo de pago en el contexto del Covid-19.

Sin embargo, una encuesta realizada por la misma organizaciéon, Banco Mundial,
arrojo resultados dudosos respecto a la preferencia de pagos con dinero fisico o
dinero electronico, donde el 50% prefiere la primera opcién y el otro 50% la
segunda. También, enfatiza que el problema de conectividad es una de las causas
de la no preferencia, ya que un considerable porcentaje de la poblacién latina no
cuenta con internet fijo, aunado a ello, la generacion de desigualdades que
profundiza estos métodos, al considerar que los grupos vulnerables como la clase
pobre, algunas mujeres y personas de tercera edad, al ser los mas afectados por
la crisis econdmica mundial, no disponen generalmente de cuentas bancarias, o
dispositivos méviles para acogerse al sistema de pago electrénico (Banco Mundial,
2022).

A nivel nacional, el pago mévil por app, que se realiza a través del celular, prevalece
entre los medios de pago sobre todo el que se efectua con enlace QR, aunque

asegura que para el 2019 ya se preveia el decremento del uso efectivo de dinero,



en el mismo contexto, Luis Beteta, director financiero de Minsait agregé que esta
realidad permite que se piense en una universalizacion del pago movil para que
nadie quede fuera del también llamado pago “P2P” (persona en persona), donde 1
de cada 4 personas aseguran hacer uso del pago electrénico. Sin embargo, afiade,
que la principal barrera de la negacion de este método de pago es la percepcion de
desconfianza e inseguridad de sus usuarios y la poca aceptacion de los negocios
(Gestion, 2020)

El Banco de Crédito del Peru, vaticinaba esta realidad, por eso en el 2017 cred la
app Bim, un medio de pago electronico de caja chica para usuarios no bancarizados
donde solo se necesita un celular para la transferencia. En linea con esto, en el
2021, segun el Minsait Payments, en Peru el 61% de agentes adultos mayores
bancarizados ha dejado de utilizar el dinero fisico como medio de pago, asimismo,
el 84% de usuarios muestra aversion por el dinero fisico e inclusive el posnet,
aunque la tarjeta de débito es el que abarca mas mercado. Sin embargo, 6 de cada
10 peruanos asevera usar con mas frecuencia las apps de pago movil y billeteras
virtuales, y sigue en crecimiento, se ha extendido en un 37% el uso de pagos por
app electrénico, después de Chile es el pais que mas ha incrementado el sistema
de pago por app en los establecimientos fisicos, como consecuencia de la
pandemia pos Covid, donde se adjudico que el 60% de usuarios peruanos hizo uso
de un teléfono mdévil para efectuar sus pagos en plena pandemia (Gestion, 2021).
A nivel local, en el distrito de San Juan de Lurigancho. en Lima, se aprecia que gran
parte de los comercios o0 pequenos negocios muestran desconfianza en incorporar
como medio de pago el sistema electronico, prefieren aun el uso del sistema
tradicional de pago a través del intercambio de dinero fisico. Una de las razones
puede ser la desinformacion sobre las cualidades y ventajas que ofrece, una de
ellas es abarcar un nuevo mercado, el de los consumidores y compradores digitales
de hoy. En la empresa que ofrece los servicios deportivos se presentan diversos
problemas con los clientes al realizar el servicio de pagos, toda vez que el personal
de la empresa no esta capacitado en la gestion del pago electrénico y se priorizan
los pagos en efectivo, debido a que no cuentan con los diferentes mecanismos de
seguridad para realizar estas transacciones, propiciando descontento y quejas de
los clientes, los cuales se evidencian en el comportamiento del consumidor ya que

estos desean realizar sus pagos de manera electronica, tales como yape, plin y



mediante codigos QR, sumado a esto factores internos y externos hicieron que en
los ultimos meses comparando la utilidad del servicio los clientes se fueron a la
competencia, los cuales tienen personal calificado y tienen implementado los
diferentes medios de pagos electronicos.

Dado el auge del pago mévil que, no ha dejado de crecer y cada vez los agentes
deciden implementar este medio de pago en sus comercios debido a la necesidad
de sus clientes, por lo cual surge el problema de investigacion. ; Como el pago
electronico (PE) se relaciona con el comportamiento del consumidor (CC) en una
empresa de servicio deportivo en S.J.L., Lima 20237

Los problemas especificos de esta investigacion seran: ;Coémo los medios de PE
se relacionan con el CC en una empresa de servicio deportivo en S.J.L., Lima
20237, Como los mecanismos de seguridad se relacionan con el CC en una
empresa de servicio deportivo en S.J.L., Lima 20237, ; Como la utilidad del servicio
se relaciona con el CC en una empresa de servicio deportivo en S.J.L., Lima 20237
La investigacion es de justificacion tedrica dado que a través de las diferentes
teorias, doctrinas y fuentes de informacion actuales busca dar explicacion sobre la
utilizacion del sistema de pago electronico en los pequefios comercios, por medios
de app denominados monederos virtuales, que esta acaparando el mercado y
minimizando el uso del dinero fisico. Alvarez (2020) la justificacion teérica es todo
aquel conocimiento actual que se encuentra existente en una indagacion o una
investigacion que buscara reducir en tal sentido se puede observar que diferentes
revistas cuentan con una parte que especifica en la que llegan a solicitar la
importancia principal para justificar la importancia. Asi como conocer la aceptacion
y experiencia del consumidor frente al pago mévil. Esto posibilitara al investigador
confrontar diferentes teorias de la administracion en un contexto especifico:
empresa de servicio deportivo ubicado en San Juan de Lurigancho.

El estudio sera de justificacion metodologica, dado que, mediante técnicas de
investigacion cuantitativa, como el cuestionario, pretende medir la realidad en
estudio para luego procesar los resultados en un sistema estadistico, y dar
respuesta a objetivos de investigacion como es el uso del pago electronico y su
efecto en la experiencia de los usuarios consumidores. Segun la justificacion
metodoldgica se refiere al uso de las distintas propuestas de los métodos o como

también las estrategias que puedan generar un conocimiento confiable y de



caracter valido que es de gran ayuda para otros investigadores que puedan abordar
problemas de igual similitud. (Bernal 2010 como cito Gallardo 2017). Por lo tanto,
los resultados del estudio se apoyaran en técnicas e instrumentos previamente
validados. Ademas, sera de justificacion practica, debido que, en concordancia con
los objetivos de investigacion, sus hallazgos permitiran dar soluciones a problemas
concretos de pago por medios electrénicos y experiencias del usuario consumidor,
que inciden en las ventas de los pequefios comercios. Segun la Universidad San
Pedro (2022) se justifica de manera practica, se aplican en un problema en
particular aplicandolo en una empresa en particular proponiendo la solucién del
problema.

Es importante recalcar que para obtener las dimensiones de la variable se ha tenido
que recurrir a la busqueda de informacién en articulos de investigacion y otros
estudios, dado que no existe una teoria especifica para la variable al ser
considerada un término de reciente uso e innovador, sino mas bien existen
posiciones de autores que la definen y caracterizan, tal detalle se encuentra en el

marco teodrico del estudio.

Planteamiento de objetivos

Orden Descripcion

Objetivo 1 Determinar como el pago electrénico (PE) se relaciona con el
comportamiento del consumidor (CC) en una empresa de

servicio deportivo en S.J.L., Lima 2023.

Objetivo 1a  Establecer cdmo los medios de PP se relacionan con el CC en
una empresa de servicio deportivo en S.J.L., Lima 2023

Objetivo 1b  Determinar como los mecanismos de seguridad se relacionan
con el CC en una empresa de servicio deportivo en S.J.L., Lima
2023.

Objetivo 1c  Establecer como la utilidad del servicio se relaciona con el CC

en una empresa de servicio deportivo en S.J.L., Lima 2023




Planteamiento de hipotesis

Orden Descripcion

Hipotesis 1  El pago electrénico (PE) se relacionan con el comportamiento
del consumidor (CC) en una empresa de servicio deportivo en
S.J.L., Lima 2023

Hipotesis 1a Los medios de PE se relacionan con el CC en una empresa de
servicio deportivo en S.J.L., Lima 2023.

Hipotesis 1b  Los mecanismos de seguridad se relacionan con el CC en una
empresa de servicio deportivo en S.J.L., Lima 2023.

Hipotesis 1c La utilidad del servicio se relaciona con el CC en una empresa

de servicio deportivo en S.J.L., Lima 2023.




ll. MARCO TEORICO

El marco tedrico en una investigacién es la fundamentacién tedrica en la que se
estructurara el estudio, se justifica en una revision de enfoques, estudios, escuelas,
relacionados al objetivo de investigacion (Bernal, 2010, p. 125). En este apartado
se considerard los precedentes internacionales y nacionales, para después sentar
las variables y dimensiones de este estudio.

Ayala et al. (2022) en su investigacion tuvo como objetivo establecer la apreciacion
del consumidor y su influencia con la utilizacién de los pagos digitales en cantén de
la provincia de Morona, Ecuador. Su investigacion tuvo un enfoque cuantitativo y
con alcance correlacional, de tipo aplicada, técnica no probabilistica, con una
muestra de 365 sujetos, los autores sustentaron que hay una relacion directa del
nivel de estudio con el uso de la digitalizacion obteniendo resultados estadisticos
frente a la utilidad percibida con Rs = 0,639 y un p = 0,000 <0,05 llegando a
determinar que la perspectiva del consumidor influye en los medios digitales en
canton de la provincia de Morona

Por su parte, Zuluaga et al. (2020) en su articulo cientifico buscé medir el pago
electronico en el consumidor en Manizales, una ciudad de Colombia. En su
investigacion aplico a 421 personas que se encontraban entre las edades de 25y
34 afos, su investigacidon se basd en un tipo de investigacion cuantitativo,
descriptivo y correlacional con un coeficiente de correlaciéon de 0,799 obteniendo
un grado de sig de 0,000< 0,05. Llegando a concluir un nivel de significancia en la
ejecucion de las compras por internet.

Mendieta (2022). Su investigacion fue desarrollada con la finalidad de determinar
la influencia en los comprobantes de pago electrénico en la recaudacion tributaria
de los negocios de lubricentro del distrito de S.J.L., Lima 2020. La investigacion
tuvo una muestra de 68 con una poblacion de 946 empresas, en su recolecciéon de
sus datos uso el cuestionario como principal instrumento. En sus datos estadisticos
conto con Rho-Spearman (r=0.439) contando con un nivel de sig. 0,001<0,005.
Concluyendo en la validacién de la hipotesis general.

Chuquipoma y Silva (2021). En su investigacién el principal objetivo que planteo
es determinar los comprobantes de pagos electrénicos de manera que incidan en

el IR de la organizacién en el distrito de Moyobamba 2021. En tal razon el tipo de



la investigacion se enfocaba en el tipo aplicada, en el enfoque cuantitativo, su
disefio de la investigacion se centra en un disefio no experimental, con un nivel de
correlacion, en donde la investigacion se enfocd en una poblaciéon de 355, los
resultados que logro obtener fueron de un valor de Rho 0,159 con ella se obtuvo un
nivel de sig. <0,05 en tal sentido llega a la conclusion que las variables de la
investigacion inciden de una manera significativa.

Cornejo (2019). La investigacidon tuvo como objetivo el determinar los comprobantes
electronicos y el crédito final de la empresa comercial en los distritos de
Independencia, la finalidad de esta investigacion fue determinar los pagos
electronicos de manera de observar cuan importante en las normativas tributarias.
La investigacion se baso en un nivel de correlacion no experimental — transversal,
aplicado la encuesta como instrumento de medicion recolectando datos
importantes para el desarrollo de los pasos estadisticos en donde se demostré los
resultados factibles obteniendo un (Rho =0,850), lo que demuestra que se
encuentra en un grado de correlacion positiva, de manera que en el valor de Sig.
fue de un valor de 0,000 < 0.05. concluyendo que acepta la Ha.

Garrido (2021). En la investigacion realizada por parte del presente autor tuvo la
finalidad de establecer la relacién entre los pagos electronicos y la comercializacion
de productos de pymes del centro comercial, Alfa, Iquitos — 2020. La investigacion
tuvo una muestra de 100 consumidores los cuales fueron seleccionados por
conveniencia del investigador, referente a los resultados recaudados
estadisticamente logro un Rho de 0.664 y un p valor de 0,000 < 0,05. Concluyendo
que existe relacién relevante entre ambas variables.

Ruiz (2022). La investigacion se llevo a cabo con la finalidad de determinar cual a
es el efecto entre la emisiébn de comprobantes por pago electronico en las
evasiones tributarias en los contribuyentes del distrito de Tambopata, Puerto
Maldonado en el afio 2018. La investigacion se enfoco en una investigacion de tipo
descriptivo correlacional siendo un disefio no experimental de un corte transversal.
La poblacion de la investigacion se centro en 216 obteniendo resultados de r= 0,437
y un p valor de 0,000 < 0,05. Se concluyo que existe una relacion lineal entre sus
variables de estudio.

Balarezo y Galvez (2022) en la investigacion desarrollada por ambos autores tuvo

como OP de esta investigacion es determinar si existe una relacion entre el uso de



medios de pagos digitales y la satisfaccion de clientes de la empresa Luz del Sur
S.A.A. la investigacion se enfoco en un tipo descriptivo correlacional analizando los
distintos factores que asocian a los pago digitales los resultados de sig. es de 0,000
siendo menor al 0,05 con un Rho de 0,425 mediante los resultados en la
investigacion llegd a la conclusion que se acepta la Ha, indicado que cuentan con
relacion entre ambas variables de estudio.

A continuacion, se desarrollaran las teorias de las variables en estudio
considerando las posturas de diferentes autores.

El pago electrénico también conocido como billetera digital, es un sistema de pago
que posibilita recibir y realizar transacciones monetarias haciendo uso del celular y
un aplicativo (Aristizabal y Osorno, 2016, p. 34).

Los medios de pago electrénico se dividen en dos, el pago de un valor alto y el pago
de un valor bajo. Los de valor alto son aquellos usados para realizar pagos a las
deudas financieras, su caracteristica primordial es que estas operaciones se
realizan a tiempo real o finalizando la etapa diferida. Los de valor bajo son
empleados para aquellas operaciones que no son de urgencia por eso la liquidacion
puede ser ejecutado luego de haber transferido, ademas pueden usarse para
transacciones de tarjetas de débito, de crédito, con cheque, operaciones
electronicas, esa es la gran diferencia con las de alto valor (Galan y Venegas, 2016).
Segun su uso y expansion, se describe el medio de pago a través de la tarjeta
bancaria, es emitido por un banco y es la mas usada en todo el mundo, se
caracteriza por ser facil de usar, y su seguridad, por lo que ha tenido gran acogida
en el mercado, ademas esta puede emplearse para compras en negocios fisicos y
por internet. Entre los pagos con tarjeta esta el llamado monedero o prepago, tiene
la particularidad poder usarse de forma fisica o virtual ademas posee una cuenta
saldo para utilizarse, la cual puede ir recargandose. Otra de sus caracteristicas es
gue no necesariamente debe estar afiliada a un banco. Otra forma de pago es a
través de dispositivos moviles, son medios de pago seguros que funcionan en
operaciones electrénicas haciendo uso de identificadores que tengan la aplicacién
como el tan conocido a nivel mundial PayPal.

Para ello es necesario el uso de aplicaciones apps, que esta relacionado con la
utilizacion de teléfonos celulares, entendiéndose que las aplicaciones apps es un

software que se usa por medio de los méviles, en sus comienzos se usaba para



ofrecer utilidades personales como calculadoras, calendarios, alarmas. Hoy, con el
avance de la tecnologia las aplicaciones ademas de haberse convertido en algo
rentables ofrecen otras funciones, como el sistema de pago electrénico (Cuello y
Vittone, 2013).

Por otro lado, el cédigo QR, es como la revolucion de los cédigos de barras, esta
herramienta tecnoldgica funciona escaneandose con un celular, lo que permitira
conocer la informacion que ella contiene como paginas web, recurso multimedia,
entre otros; se caracteriza por ser de facil uso y bajo costo (Cueva et al., 2018).
Actualmente, estos codigos sirven para realizar pagos moviles sin necesidad de
tener dinero en efectivo, simplemente usando la camara del celular para
escanearlo, lo que dirigira a la aplicacion para proceder a realizar la operacion.
Ahora bien, la digitalizacion de las cosas, y compras o pagos haciendo uso de las
redes e internet trajo consigo la necesidad de mecanismos de seguridad. Se refiere
a aquellos recursos o sistemas de control que se utiliza para advertir riesgos de
ataque, es distinto a los que se emplean en las empresas, debido que se trata de
una estructura de conectividad, de moviles, computadoras laptops, y dispositivos
de internet, y estan enmarcados en los componentes de la seguridad en redes de
comunicaciéon como son: La integridad, la confidencialidad y la disposicion
(Leguizamén et al., 2019).

Estos mecanismos pueden lograr generar en el usuario una percepcién de
confianza en el pago electrénico, entendiéndose por confianza al sentir de fiabilidad
que tienen los sujetos por algo (Alburqueque, 2018). Para tal caso, la confianza al
pago por medios electronicos se atribuye a la confidencialidad de datos personales
a una aplicacién o web para realizar una operacién. Segun Calderon et al. (2019)
la confianza en el uso de pagos digitales se refiere al grado de fiabilidad que tienen
las personas para usar este servicio, cuando no hay confianza las personas suelen
mostrar temor y resistencia a su uso.

Seguridad en las transacciones son mecanismos empleados para evitar situaciones
de transacciones no deseadas por medio de las redes electronicas como son los
robos electrénicos, fraudes electronicos, dafio a la informacién personal, a la
integridad, entre otros (Ausecha et al. 2021). Aunque el riesgo en el pago
electrénico todo el tiempo esta latente, para prevenir estos riesgos las empresas

crean componentes tecnoldgicos con el objeto de menguar dafios futuros. Otro



aspecto fundamental de los pagos electronicos es la manifestacion de la utilidad
del servicio que se otorga, que ademas de ser facil y sencillo en su uso, significa
que el usuario debe percibirla util (Tossy, 2014). En tal sentido, el usuario realizara
un valor percibido del producto, que significa comparar la utilidad de un producto o
servicio con lo que promete la competencia, es la diferencia entre lo que da y recibe
en la percepcion del usuario (Ayala et a., 2022).

Estudiar la forma de cdmo se comporta un consumidor implica considerar aspectos
culturales y de mercadotecnia que interceden en la decision de compra de un
individuo o grupo de individuos a la hora de comprar o desechar el uso de un
servicio o producto para satisfacer sus deseos y necesidades (Solomon, 2013).
Pero también existen métodos de influencia sobre las decisiones de las personas
por medio de sus funciones sensoriales, siendo esto tarea de los mercaddlogos, ya
que los estimulos sufren diferentes interpretaciones y depende de factores
culturales; se analiza los colores, olores, texturas que mas le interesa al sujeto
cultural para ofrecerle una mejor experiencia y recordacion en la mente del
consumidor (Pelaez, 2014).

El CC, es la manera como las personas deciden obtener un bien para dar
satisfaccion a sus deseos y necesidades, por lo tanto, tiene que ver con el analisis
de rutinas de compras y el grado de frecuencia de esas compras, infiriendo también
en las decisiones de crear un producto o servicio que satisfaga ese querer
(Gallegos, 2016).

Los factores internos que se asocian al CC, refiere a percepciones y experiencias
personales de los sujetos que se amoldan a su forma de ser (Kaur y Kochar, 2018).
Es decir, son caracteristicas personales y propias de las personas adheridos a
elementos comportamentales y demograficos del comportamiento del sujeto.
Contrariamente, los factores externos tienen que ver con las estrategias de mkt que
emplean las companias para que las personas actuen y respondan de una forma u
otra (Acufa y Severino, 2018).

Ademas de los factores internos y externos que inciden en el comportamiento del
comprador, el valor percibido es un aspecto fundamental de determinacién del
comportamiento. Segun Gallegos (2016), el valor percibido es la evaluacion que le
hace la persona al producto o servicio que compro, los aspectos que evalua es el

desempeno y utilidad de lo que adquirio, respecto a lo que le oferta la competencia,
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que esta determinada por la percepcion de lo que recibe y lo que otorga a cambio
de ello.

Para determinar el valor que percibe el consumidor, es fundamental identificar sus
expectativas de un producto, su percepcion de calidad y grado de beneficio. La
calidad se relaciona a la posibilidad de un bien de lograr complacer la necesidad y
expectativa que esperaba (Adepoju et al., 2018). Ademas, la percepcion de calidad
son los atributos que el sujeto aprecia del producto, por lo tanto, muestra
disposicion de pagar para obtenerlo (Fan et al., 2017). Las expectativas es lo que
el cliente supone que va recibir en su compra, tiene una ideacion subjetiva, y si lo
que verdaderamente recibe es diferente a lo que esperaba, sus expectativas no
seran satisfechas y se reflejara en su comportamiento (Bustamante, 2020).

En la literatura se han encontrado diversos aportes tedricos que dan un concepto
al comportamiento del consumidor. En consecuencia, J Marshall examina
esencialmente el conocimiento que tiene el consumidor sobre la satisfaccion de sus
necesidades, esto le permitira definir de alguna manera sus decisiones de compra,
su optimo poder adquisitivo para pagar el producto o servicio que le traera mayor

beneficio.
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lIl. METODOLOGIA

El logro de objetivos de un informe de investigacién recopila un conjunto de
procesos logicos, métodos y técnicas de indagacion, o lo que se denomina
metodologia de un estudio de investigacion, que en este proyecto se describira a
continuacion.

3.1. Tipo y disefio de investigacion

3.1.1 Tipo de investigacion

Segun Naupas et al. (2018) una investigacion es de tipo aplicada porque utiliza
aguellos conocimientos existentes para a partir de ello concebir nuevos saberes, es
decir, hace uso de teorias existentes, los describe y aplica a un problema particular
de la sociedad. En el actual trabajo de investigacion es tipo aplicada, dado que a
partir de diferentes teorias ya existentes se pretende dar contestacion a la pregunta
de investigacion e hipotesis planteadas.

El enfoque de la investigacion es un estudio cuantitativo se basa en la objetividad
del investigador, donde mas alla de su propia percepcion o experiencia particular,
realiza una descripcion imparcial del estudio, motivo por el cual los estudios de
enfoque cuantitativo son empleados para dar a conocer una teoria, siendo su
caracteristica primordial el uso de instrumentos que se pueda medir, como es el
cuestionario, de manera que se pueda agrupar datos y responder a la hipotesis de
indagacion empleando la estadistica (Kankam, 2019).

3.1.2 Disefio de investigacion

Una investigacion es caracterizada de disefio no experimental cuando no se
interviene en ninguna de las categorias en estudio, el indagador se limita a observar
como ellas se desenvuelven o actuan en su forma natural (Hernandez y Mendoza,
2018). En tal sentido, esta investigacion sera de un disefio de estudio no
experimental, puesto que no habra mediacion con intencién sobre ninguna de las
dos variables que se estan estudiando.

3.1.3 Nivel de investigacion

Cabezas et al. (2018) argumentan que un estudio transeccional, que también se le
conoce como transversal, recopila datos en un periodo Unico o por una sola vez.
Tiene como finalidad describir las categorias y ejecutar un analisis de su
interrelacion en un solo momento. Ademas, el mismo autor agrega que un estudio

de nivel correlacional tiene la caracteristica de poseer dos variables y enfocarse en
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analizar la relacidon que pusiese darse entre ambas. Dado lo anterior, este estudio
ademas de tener un disefio no experimental se caracterizara, segun su periodo de
tiempo, como transeccional.

Figura 1

Disefio de la investigacion.

l

O,
- &
Esto significa que:
M: representa la muestra de este estudio
O1: variable 1 de estudio
O2: variable 2 de estudio

r: correlacional simple

3.2. Variables y Operacionalizacion

Variable 1. Pago electrénico

Definicion conceptual: Aristizabal y Osorno, (2016), define al pago electronico
también conocido como billetera digital, que es un sistema de pago que posibilita
recibir y realizar transacciones monetarias haciendo uso del celular y un aplicativo.
Definicion operacional: El pago electronico sera medido por medio de un
cuestionario con escala de Likert y a través de las dimensiones: medios de pago
electrénico, mecanismos de seguridad, utilidad percibida.

Indicadores: Medios de pago electrénico, mecanismos de seguridad y utilidad
percibida, se anexan como indicadores Aplicaciones por APP, por codigo QR,
confianza en el pago electronico, riesgo en el pago electrénico, seguridad en las
transacciones, rapidez y eficiencia, uso y frecuencia.

Escala de medicién: se realizard una mediciéon ordinal.
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Variable 2: Comportamiento del consumidor (CC)

Definicion conceptual: Solomon (2013), establece que estudiar la forma de como
se comporta un consumidor implica considerar aspectos culturales y de
mercadotecnia que interceden en la decision de consumo de un individuo o grupo
de individuos a la hora de adquirir o desechar el uso de un servicio o producto para
satisfacer sus deseos y necesidades

Definicién operacional: El comportamiento del consumidor se medido por medio
de un cuestionario con escala de Likert y a través de las dimensiones: factores
internos, factores externos y valor percibido.

Indicadores: Factores internos, factores externos, valor percibido, se anexan como
indicadores personalidad, motivacion, experiencia y aprendizaje, estilo de vida,
clase social, situacién econémica, expectativa, percepcion de calidad, beneficio.

Escala de medicién: se realizara una medicion ordinal.

3.3. Poblacion, muestray muestreo

3.3.1 Poblacién

Para Hernandez y Mendoza (2018) cuando se realiza una investigacion la poblacion
representa aquel agrupamiento de objetos, sujetos, o situaciones en la que se
enfatizara el analisis de estudio, y que es elegido por el autor por poseer las
caracteristicas que necesita para indagarlo. En concordancia, este estudio tendra
una poblacion conformada por los clientes del gimnasio en estudio, que son un total
de 274 clientes.

Criterios de inclusién: Todos los clientes recurrentes del gimnasio que cuenten

con una membresia, asi como aquellos que son clientes fidelizados.

Criterios de exclusion: Todos los clientes que no cuenten con una membresia

en la empresa y que tienden a ser clientes ocasionales.

3.3.2 Muestra

Segun Naupas et al. (2018) para obtener una muestra en un estudio es necesario
haber estructurado la poblacion, ya que la muestra sera un fragmento o parte de
esta poblacion que se seleccionara considerando los criterios necesarios para ser
investigados y representara a toda la poblacién. En ese sentido, en este informe de

indagacion la muestra es de 160, clientes del gimnasio en estudio.
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3.3.3 Muestreo

El muestreo a menudo se toma igualitariamente a todos los estratos ello quiere
decir que las unidades en el que vendria a ser asignadas las distintas clases y las
distintas proporciones con un numero similar de unidades en una poblacion.
Porras (2017). Por lo tanto, este estudio sera de muestreo probabilistico con la
especificidad de aleatorio simple.

3.3.4 Unidad de analisis

Hernandez y Mendoza (2018) Indican que la unidad de indagacién es aquel
elemento particular que se va analizar. En el presente trabajo de investigacion la
unidad de analisis de estudio la conforman los clientes de una empresa de servicio
deportivo.

3.4. Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos

Técnica: Encuesta

Una técnica hace referencia a los distintos medios a los que se recurre para reunir
y estudiar datos en una indagacion, el tipo de técnica que se emplee dependera del
tipo de informacién que se necesite y de las actividades que se realicen (Cabezas,
et al., 2018). En efecto, la técnica en este estudio sera la encuesta.

Segun Feria et al. (2020) una encuesta es una técnica de estudio que tiene por
caracteristica primordial reunir informacién que seran objeto de medicion para las
categorias en estudio y dar contestacion a la interrogante de indagacion. En este
estudio se empleara la técnica encuesta, que servira como recurso para solicitar y
recabar datos de la muestra.

Instrumento: Cuestionario

Un instrumento de rejunte de datos es la herramienta que el indagador usara para
juntar la informacion que necesita para su estudio, su funciéon primordial es
conseguir informacion relevante de los fendmenos que se busca estudiar (Cabezas,
et al., 2018). El cuestionario es un recurso que se utiliza para poner en marcha la
encuesta, esta disefiado por un cierto numero de interrogantes ordenadas, que son
creadas o elegidas por el investigador para medir las categorias a indagar
(Hernandez y Mendoza, 2018). En esta investigacion el cuestionario se empleara
como herramienta para recoger datos de la muestra, se basara en una lista de

preguntas cuyas respuestas seran opciones en escala de Likert.
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Validez

La validez esta conformada por: Contenido de criterio y constructo; en la cual la
validez de contenido de criterio se requiere de expertos (Escudero, 2017). La
validez se dio mediante la valoracion de expertos, profesores con grado académico
de doctores en administracion de la Universidad Cesar Vallejo. Los resultados de

la validacion de contenidos de la tabla V-Aiken se pueden apreciar en el anexo 03

Confiabilidad

Maroco y Garcia (2013) afirman que, el coeficiente de a de Cronbach es el método
mas utilizado en la investigacion psicométricos a pesar de que existen varios
métodos para evaluar la confiabilidad. Al respecto para cuantificar la confiabilidad
en este estudio se utilizé el a de Cronbach de acuerdo con la escala de valores que
vemos en el anexo 01. La confiabilidad de la variable pago electronico se obtuvo
como valor ,927 en el a de Cronbach, el cual indica que el instrumento tiene una
confiabilidad muy alta, esto lo veremos en el anexo 02. La confiabilidad de la
variable CC conformado de 20 items se obtuvo con un valor ,903 en el a de
Cronbach, lo que indica que la herramienta tiene una confiabilidad muy alta, ver

esto en el anexo 03.

3.5. Procedimientos

El proceso de reunir los datos para este estudio estara compuesto por un conjunto
de pasos sucesivos que tiene como fin lograr resultados en el estudio, estos pasos
se sustentaran a continuacion. Primero, se solicitara al duefio o encargado de la
empresa en estudio, gimnasio que brinda el servicio deportivo. Segundo, se
confeccionara el instrumento de reunién de datos, el cuestionario, donde cada item
tendra que medir el indicador, dimension y variable de estudio. Tercero, el
cuestionario pasara por un desarrollo de validacion, por medio de tres profesionales
expertos en el tema quienes evaluaran la herramienta dando su punto de vista y
observaciones, en cada item; asimismo, por medio de su firma y sello adjudican
que el instrumento esta validado para su ejecucion. Cuarto, se realizara el analisis
de confiabilidad; mediante una prueba piloto; donde el cuestionario se realizara a
un pequeno grupo de personas para verificar y probar en menor escala aspectos

de coherencia y légica en los items del cuestionario, y por medio del a de Cronbach
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se podra comprobar el nivel de confiabilidad. Quinto, se realizara las coordinaciones
necesarias para llevar a cabo la encuesta en la empresa, esta se realizara de forma
definitiva a la muestra total que es de 160 clientes del gimnasio. Sexto, una vez
realizada la encuesta a las 160 personas se procedera al ordenamiento de los datos
para luego analizarlos y procesarlos con el software estadistico IBM SPSS.
Finalmente, como séptimo y ultimo paso, con los resultados se realizara la

tabulacion y las figuras con su respectiva interpretacion.

3.6. Método de analisis de datos

El analisis de los datos obtenidos se hara mediante la estadistica descriptiva y la
estadistica inferencial, con las que se buscara responder a los objetivos e hipotesis
de indagacion establecidos con anterioridad, es software a utilizar sera el Excel
Microsoft y el programa SPSS en la version 27. Respecto a la estadistica
descriptiva, se ordenara y describira los datos; los cuales seran valorados por
distintos niveles, para determinar estos niveles sera necesario obtener rangos, los
mismos que se presentaran en la tabla de baremos, es asi que cada variable y
dimension tendra su nivel de valoracion, presentandolas en tablas y graficos de
barras. En la estadistica inferencial, se efectud la prueba de normalidad, el analisis

de correlaciéon para dar respuesta a las hipotesis y objetivos del estudio.

3.7. Aspectos éticos

Se considerara el cédigo de ética la Universidad Cesar Vallejo. Considerando estos
normados éticos de la universidad es que se enlistan las siguientes normas: El
articulo 3° establece como ética el valor de la transparencia y la responsabilidad.
En relacion a la transparencia, esta investigacion estara estructurada con
informacion autentica y real, por lo tanto, sera posible someterse a publicacion los
resultados obtenidos y utilizarse para posteriores estudios. En cuanto a la
responsabilidad, el investigador es responsable de todo el contenido y desarrollo
del informe, asi como de las consecuencias que desciendan de su estudio. De
acuerdo con el articulo 8° de las normas éticas de la UCV, ante alguna accién
incorrecta, como la violacién a alguna norma o al derecho del autor, que se acometa
en el estudio, el investigador sera quien afrontara las consecuencias segun lo dicta

el vicerrectorado del departamento de investigacion de la institucion. En base al
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articulo 9°, que establece como ética el no plagio del documento, en esta
investigacion se considerd y respeto el porcentaje de similitud permitido por la
universidad, siendo del 20 por ciento como maximo. Ademas, toda informacion que
se obtenga de un libro, articulo u otro documento; sera citado y referenciado por su
autor original, aun cuando el texto sea parafraseado. Sabiendo que cuando un
contenido se copia sin haberse citado es considerado plagio y puede ser
sancionado porque se denomina como delito sobre el derecho del autor. En tal
sentido, este informe cumplira con cada uno de los principios éticos descritos y

demostrara su nivel cientifico y originalidad.
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IV. RESULTADOS
4.1 Estadistica descriptiva

Figura 1
Histograma descriptivo de la variable Pago electrénico

Variable pago electronico

Nota:

De su totalidad de clientes encuestados, solo el 8,8% indicaron que el pago
electrénico en la organizacion es bajo, mientas que el 51,9% afirmaron que
es regular y el 39,4% que es alto. De acuerdo a este resultado podemos

decir que el pago electrénico en la empresa se encuentra en un nivel regular.
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Figura 2
Histograma descriptivo de la variable comportamiento del consumidor

Variable Comportamiento del consumidor

Nota:

De su totalidad de clientes encuestados, solo el 3,8% indicaron que el nivel
del CC en la organizacion es bajo, mientas que el 49,4% afirmaron que es
regular y el 46,9% que es alto. De acuerdo a este resultado podemos decir

gue el CC en la empresa esta en un nivel regular.
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Figura 3
Histograma descriptivo de la dimension medios de pago electronico

Dimension Medios de pago electrénico

Nota:

De su totalidad de clientes encuestados, el 15,0% indicaron que los medios
de pago electronico en la empresa son bajos, mientas que el 31,9%
afirmaron que es regular y el 53,1% que es alto. De acuerdo a este resultado
podemos decir que los medios de pago electrénico en la organizacion se

encuentran en un nivel alto.
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Figura 4
Histograma descriptivo de la dimension mecanismos de seguridad

Dimension Mecanismos de seguridad

Nota:

De su totalidad de clientes encuestados, solo el 1,3% indicaron que los
mecanismos de seguridad en la empresa de servicio deportivo son bajos,
mientas que el 72,5% afirmaron que es regular y el 26,3% que es alto. De
acuerdo a este resultado podemos inferir que los mecanismos de seguridad

en la organizacion se encuentran en un nivel regular.
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Figura 5

Histograma descriptivo de la dimension utilidad percibida

Dimension Wtilidad percibida

Nota:

De su totalidad de clientes encuestados, solo el 4,4% indicaron que la utilidad
percibida en la empresa de servicio deportivo es baja, mientas que el 35,0%
afirmaron que es regular y la mayoria el 60,6% dijo que es alto. De acuerdo
a este resultado podemos inferir que la utilidad percibida en la organizacién

se encuentra en un nivel alto.
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4.2 Resultados de analisis inferencial
Prueba de normalidad

Ha: Los datos provienen de una distribucion normal

Ho: Los datos no provienen de una distribucién normal
Si valor p > 0.05 se acepta la hipétesis nula,
Si valor p < 0.05 se acepta la hipétesis alterna

Tabla 9

Test prueba de normalidad de pago electrénico y CC

Kolmogorov-Smirnov? Shapiro-Wilk
Estadistico gl Sig. Estadistico gl Sig.
Variable pago electrénico 294 160 ,000 763 160 ,000
Variable comportamiento del 311 160 ,000 ,718 160 ,000

consumidor

Si n>50, se analiza prueba de Kolmogdrov-Smirnov, el valor de significancia de

ambas variables es ,000 < 0.05. por ello se confirma la Hipotesis alterna. Es decir,

la distribucion de datos en las variables tiene una distribucién normal, por lo cual se

utilizé el Rho para analizar muestras no paramétricas.

Prueba de hipotesis general

Ho: El pago electrénico no tiene relacion con el comportamiento del consumidor en

una empresa de servicio deportivo en SJL, Lima 2023.

Ha: El pago electronico se relaciona con el comportamiento del consumidor en una

empresa de servicio deportivo en SJL, Lima 2023.

Significancia

Sig. (0,000 > 0.05) Ho
Sig. (0,000 < 0.05) Ha
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Tabla 10

Tabla cruzada para las variables pago electronico y CC

Variable comportamiento del consumidor Total

Bajo Regular Alto
Recuento 6 6 2 14
Bajo
% del total 3,8% 3,8% 1,3% 8,8%
Recuento 0 53 30 83
Variable pago electronico Regular
% del total 0,0% 33,1% 18,8% 51,9%
Recuento 0 20 43 63
Alto
% del total 0,0% 12,5% 26,9% 39,4%
Recuento 6 79 75 160
Total
% del total 3,8% 49,4% 46,9% 100,0%
Tabla 11

Tabla de correlacion para las variables pago electronico y CC

Correlaciones

Pago comportamiento

electronico  del consumidor
Coeficiente de correlacion 577"
Pago electrénico Sig. (bilateral) ,000
N 160

Rho de Spearman ‘ '
Coeficiente de correlacion 1,000
CcC Sig. (bilateral)

N 160

En la tabla 10 apreciamos el cruce de las variables pago electronico y CC, que fue

calificado con un nivel regular con un 33,1% (53) clientes encuestados. En la tabla

11 apreciamos la aplicacion del Rho y su coeficiente de correlacién es ,577 con esto

afirmamos que hay una correlacion positiva considerable. La sig. fue ,000 menor al

valor establecido para esta investigacion (p < 0.05) por ello decimos que entre las

variables existe una relacién significativa, por consiguiente, se acepta la Ha.
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Prueba de la primera hipétesis especifica

Ho: Los medios de pago electrénico no tiene relaciéon con el comportamiento del

consumidor en una empresa de servicio deportivo en SJL, Lima 2023.

Ha: Los medios de pago electrénico se relacionan con el comportamiento del

consumidor en una empresa de servicio deportivo en SJL, Lima 2023.

Significancia

Sig. (0,000 > 0.05) Ho
Sig. (0,000 < 0.05) Ha

Tabla 12

Tabla cruzada para la dimension medios de pago electrénico y CC

Variable CC Total
Bajo Regular Alto
Recuento 6 14 4 24
Bajo
% del total 3,8% 8,8% 2,5% 15,0%
Dimensién
Recuento 0 34 17 51
Medios de pago  Regular
. % del total 0,0% 21,3% 10,6% 31,9%
electrénico
Recuento 0 31 54 85
Alto
% del total 0,0% 19,4% 33,8% 53,1%
Recuento 6 79 75 160
Total
% del total 3,8% 49,4% 46,9% 100,0%
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Tabla 13

Tabla de correlacion para la dimension medios de pago electronico y CC

Correlaciones

Medios de pago CC
electrénico

Coeficiente de correlacion 1,000 ,489"

Medios de pago ) )
o Sig. (bilateral) . ,000

electronico

N 160 160

Rho de Spearman ' ‘ ' '

Coeficiente de correlacion ,489" 1,000
CcC Sig. (bilateral) ,000

N 160 160

En la tabla 12 apreciamos el cruce de la dimensién medios de pago electrénico y
con la variable CC, que fue calificado con 33,8% (54) clientes encuestados. En la
tabla 13 apreciamos la aplicacion del Rho y su coeficiente de correlacion es ,489
con esto afirmamos que hay una correlacion positiva media. La sig. fue ,000 menor
al valor establecido para esta investigacion (p < 0.05) por ello decimos que entre

las variables existe una relacion significativa, por consiguiente, se acepta la Ha.

Prueba de la segunda hipotesis especifica

Ho: Los mecanismos de seguridad no tiene relacién con el comportamiento del
consumidor en una empresa de servicio deportivo en SJL, Lima 2023.

Ha: Los mecanismos de seguridad se relacionan con el comportamiento del
consumidor en una empresa de servicio deportivo en SJL, Lima 2023.
Significancia

Sig. (0,000 > 0.05) Ho

Sig. (0,000 < 0.05) Ha
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Tabla 14

Tabla cruzada para la dimension mecanismos de seguridad y CC

Variable CC Total
Bajo Regular Alto
Recuento 0 0 2 2
Bajo
% del total 0,0% 0,0% 1,3% 1,3%
Dimensién
Recuento 6 68 42 116
mecanismos  Regular
. % del total 3,8% 42,5% 26,3% 72,5%
de seguridad
Recuento 0 11 31 42
Alto
% del total 0,0% 6,9% 19,4% 26,3%
Recuento 6 79 75 160
Total
% del total 3,8% 49,4% 46,9% 100,0%
Tabla 15

Tabla de correlacion para la dimension mecanismos de seguridad y CC

Correlaciones

Mecanismos de

Comportamiento

seguridad del consumidor

Coeficiente de correlacion 1,000 419"

Mecanismos de ] )
) Sig. (bilateral) ,000

seguridad

N 160 160

Rho de Spearman ' ' '

Coeficiente de correlacién 419" 1,000
CcC Sig. (bilateral) ,000

N 160 160

En la tabla 14 apreciamos el cruce de la dimension mecanismos de seguridad con

la variable CC, que fue calificado con 42,5% (68) clientes encuestados. En la tabla

15 apreciamos la aplicacion del Rho y su coeficiente de correlacién es ,419 con

esto afirmamos que hay una correlacién positiva media. La sig. fue ,000 menor al

valor establecido para esta investigacion (p < 0.05) por ello decimos que entre las

variables existe una relacion significativa, por consiguiente, se acepta la Ha.
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Prueba de la tercera hipotesis especifica

Ho: La utilidad percibida no tiene relacion con el comportamiento del consumidor

en una empresa de servicio deportivo en SJL, Lima 2023.

Ha: La utilidad percibida se relaciona con el comportamiento del consumidor en una

empresa de servicio deportivo en SJL, Lima 2023.

Sig (0,000 > 0.05 Ho
Sig (0,000 < 0.05 Ha

Tabla 16

Tabla cruzada para la dimension utilidad percibida y CC

Variable CC Total
Bajo Regular Alto
Recuento 1 6 0 7
Bajo
% del total 0,6% 3,8% 0,0% 4,4%
Dimensién
Recuento 5 34 17 56
utilidad Regular
L % del total 3,1% 21,3% 10,6% 35,0%
percibida
Recuento 0 39 58 97
Alto
% del total 0,0% 24.4% 36,3% 60,6%
Recuento 6 79 75 160
Total
% del total 3,8% 49,4% 46,9% 100,0%
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Tabla 17

Tabla de correlacion para la dimension utilidad percibida y CC

Correlaciones

Utilidad percibida CcC
Coeficiente de correlacion 1,000 ,619™
Utilidad percibida Sig. (bilateral) . ,000
N 160 160
Rho de Spearman ' ' ' '
Coeficiente de correlacion ,619™ 1,000
CcC Sig. (bilateral) ,000
N 160 160

En la tabla 16 apreciamos el cruce de la dimension utilidad percibida con la variable
CC, que fue calificado con 36,3% (58) clientes encuestados. En la tabla 17
apreciamos la aplicacién del Rho y su coeficiente de correlacion es ,619 con esto
afirmamos que hay una correlacion positiva considerable. La sig. fue ,000 menor al
valor establecido para esta investigacion (p < 0.05) por ello decimos que entre las

variables existe una relacion significativa, por consiguiente, se acepta la Ha.

V. DISCUSION
El objetivo general de esta investigacion fue determinar como el pago electronico

se relaciona con el CC en una empresa de servicio deportivo en San Juan de
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Lurigancho. Respecto a la hipdtesis general se afirma que hay una relacién entre
las variables de la investigacion, el nivel de significancia fue de 0,000 < 0.05 por lo
cual se aceptd la Ha, segun el Rho se demostré una correlacion de 0,577
demostrandose una correlacion positiva considerable entre el pago electrénico con
el CC. Confirmando (Aristizdbal y Osorno, 2016). El pago electronico también
conocido como billetera digital, es un sistema de pago que posibilita recibir y realizar

transacciones monetarias haciendo uso del celular y un aplicativo.

Ayala et al. (2022) en su investigacion tuvo como objetivo establecer la apreciacion
del consumidor y su influencia con la utilizacion de los pagos digitales en cantén de
la provincia de Morona, Ecuador. Su investigacién tuvo un enfoque cuantitativo y
con alcance correlacional, de tipo aplicada, técnica no probabilistica, con una
muestra de 365 sujetos, los autores sustentaron que hay una relacion directa del
nivel de estudio con el uso de la digitalizacion obteniendo resultados estadisticos
frente a la utilidad percibida con Rs de 0,639 y una sig 0,000<0,05 llegando a
determinar que la perspectiva del consumidor influye en los medios digitales en

canton de la provincia de Morona

Respecto al primer objetivo especifico establecer cémo los medios de pago
electronico se relacionan con el CC, respecto a la primera hipotesis especifica hay
una relacion entre los medios de pago electronico con el CC, el nivel de sig. fue
0,000 < 0.05 por ello decimos que entre las variables existe una relacion
significativa, por consiguiente se acepta la Ha, segun el Rho y su coeficiente de
correlacion es 0,489 con esto afirmamos que hay una correlacién positiva media
entre pago electronico y CC.

Confirmando con (Cuello y Vittone, 2013) Para ello es necesario el uso de
aplicaciones apps, que esta relacionado con la utilizacion de teléfonos celulares,
entendiéndose que las aplicaciones apps es un software que se usa por medio de
los méviles, en sus comienzos se usaba para ofrecer utilidades personales como
calculadoras, calendarios, alarmas. Hoy, con el avance de la tecnologia las
aplicaciones ademas de haberse convertido en algo rentables ofrecen otras
funciones, como el sistema de pago electronico.

Los resultados concuerdan con la investigacion de Zuluaga et al. (2020) quien

buscd medir el pago electrénico en el consumidor en Manizales, una ciudad de
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Colombia. En su investigacion aplicd a 421 personas que se encontraban entre

las edades de los 25 y 34 afios, su investigacion se baso en un tipo de
investigacion cuantitativo, descriptivo y correlacional con un coeficiente de
correlacion de 0,799 obteniendo un grado de sig de 0,000< 0,05. Llegando a
concluir un nivel de significancia en la ejecucién de las compras por internet.
Respecto al segundo objetivo especifico establecio como propdsito determinar
como los mecanismos de seguridad se relacionan con el CC, respecto a la segunda
hipotesis especifica es la relacion entre la dimensién mecanismos de seguridad con
la variable CC el nivel de sig. fue 0,000 < 0.05 por ello decimos que entre las
variables existe una relacion significativa, y se acepta la Ha, el Rho es 0,419 con
esto afirmamos que hay una correlacién positiva media entre mecanismos de
seguridad y CC. Confirmando con (Ausecha et al. 2021) La seguridad en las
transacciones son mecanismos empleados para evitar situaciones de
transacciones no deseadas por medio de las redes electrénicas como son los robos
electronicos, fraudes electrénicos, dafio a la informacion personal, a la integridad,
entre otros

Ruiz (2022). La investigacion se realizé con la finalidad de determinar cual a es el
efecto entre la emision de comprobantes por pago electronico en las evasiones
tributarias en los contribuyentes del distrito de Tambopata, Puerto Maldonado en el
afo 2018. La investigacion se enfocé en una investigacion de tipo descriptivo
correlacional siendo un disefio no experimental de un corte transversal. La
poblacion de la investigacion se centré en 216 obteniendo resultados de r= 0,437 y
un p valor de 0,000 < 0,05. Concluyendo que existe una relacion lineal entre sus
variables de estudio.

Respecto al tercer objetivo especifico quiso establecer como la utilidad percibida se
relaciona con el CC, respecto a la tercera hipétesis especifica es la relacion entre
la utilidad percibida con el CC, La sig. fue 0,000 < 0.05 por ello decimos que entre
las variables existe una relacion significativa, por consiguiente, se acepta la Ha, el
Rho es 0,619 con esto afirmamos que hay una correlacion positiva considerable
entre utilidad percibida y CC. Confirmando con (Adepoju et al., 2018). Para
determinar el valor que percibe el consumidor, es fundamental identificar sus

expectativas de un producto, su percepcion de calidad y grado de beneficio. La
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calidad se relaciona a la posibilidad de un bien de lograr complacer la necesidad y
expectativa que esperaba

Los resultados coinciden con la investigacion de Garrido (2021). En la investigacion
realizada por parte del presente autor tuvo la finalidad de establecer la relacion
entre los pagos electrénicos y la comercializacion de productos de pymes del centro
comercial, Alfa, Iquitos — 2020. La investigacion conto con una muestra conformada
por 100 consumidores los cuales fueron seleccionados por conveniencia del
investigador, referente a los resultados recaudados estadisticamente logro un Rho
de 0.664 y un p valor de 0,000 < 0,05. Concluyendo que existe relacion relevante

entre ambas variables.

VI. CONCLUSIONES

Presentamos las conclusiones refiriendonos a los resultados y objetivo general.

Determinar la relacion cémo el pago electrénico se relaciona con el CC. Respecto
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a la hipotesis general, se afirma que existe relacion entre las variables, el nivel de
significancia fue de 0,000 < 0.05 por lo cual se acepto la Ha. Se concluyo segun el
Rho que hay una correlacion de 0,577 demostrandose una correlacion positiva

considerable entre el pago electrénico con el CC.

Respecto al primer objetivo especifico, se estableci6 como los medios de pago
electrénico se relacionan con el CC. Respecto a la hipotesis especifica, se afirma
que hay una relacién entre los medios de pago electronico con el CC, el nivel de
significancia fue 0,000 < 0.05 por ello decimos que se acepta la Ha. Se concluye
mediante Rho Spearman que existe una correlacion positiva media 0,489 entre la
dimension medios de pago electrénico y la variable CC. Debido a ello llegamos a
concluir que cada vez que se implemente medios de pagos electrénicos mediante

aplicaciones y codigos QR esto favorecera al CC.

En el segundo objetivo especifico, determinar cémo los mecanismos de seguridad
se relacionan con el CC, respecto a la segunda hipotesis especifica es la relaciéon
entre mecanismos de seguridad y CC, el nivel de sig. fue 0,000 < 0.05 por ello
decimos que existe una relacion significativa por consiguiente se acepta la Ha, el
Rho es 0,419 con esto afirmamos que hay una correlacion positiva media entre
mecanismos de seguridad y CC. Con ello concluimos que, otorgando mas
mecanismos de seguridad a las transacciones de los clientes, favorecera el CC.

Por ultimo, para el tercer objetivo especifico, establecer como la utilidad percibida
se relaciona con el CC, respecto a la tercera hipétesis especifica, hay una relacién
entre la utilidad percibida y el CC, el nivel de sig. fue 0,000 < 0.05 por ello se acepta
la Ha. Se concluyo que existe relacion mediante el Rho es 0,619 con esto
afirmamos que hay una correlacién positiva considerable entre utilidad percibida y
CC. Llegando a concluir que mientras los clientes perciban una utilidad en sus

transacciones, esto favorecera al CC.

Vil. RECOMENDACIONES

Respecto a los resultados obtenidos proponemos las siguientes

recomendaciones:
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1. Se recomienda implementar una herramienta digital, que utilice la
inteligencia artificial (chatbot) que funcione las 24 horas del dia
ininterrumpidamente y todo el afio, para asi poder absolver consultas y
reclamos de los clientes del gimnasio que puedan tener respecto a la
implementacion de los medios de pagos electrénicos en la empresa.

2. Gestionar una interoperabilidad o alianzas tal que puedan establecer con
otras entidades con el fin de alcanzar una mayor cobertura al momento de
realizar pagos, transacciones y a su vez disminuir los costos de comisiones
a otras entidades financieras. Con esto se busca fortalecer la confianza y
seguridad, puesto que las entidades nos brindarian respaldo en mecanismos
de seguridad en las transacciones realizadas dentro del negocio.

3. Implementar los descuentos y promociones por el concepto de realizar
pagos electrénicos mediante trasferencias, o pagos por codigos QR. Ello con
el fin incentivar el aumento del uso del aplicativo y preferencias del mismo
ya que hay un cierto porcentaje de clientes que adn son reacios a utilizar
estos medios de pago.

4. Recomendamos la contratacion de un community manager para realizar la
creacion de contenido de material didactico tales como tutoriales de uso de
las multiples opciones de medios de pago que se implementaron en la
organizacion, explicando las ventajas y beneficios en todas las redes
sociales del negocio manteniendo constantemente informados a nuestros
clientes las diferentes promociones y descuentos solo para clientes que

realicen pagos de manera digital.
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Anexo 1 Rango de fiabilidad
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Escala de valores para determinar la fiabilidad

Rango Fiabilidad
0.00-0.20 Muy baja
0.21-0.40 Baja
0.41-0.60 Media
0.61-0.80 Alta
0.81-1.00 Muy alta

Fuente: Tomado del libro Metodologia de la investigacion. p100. Paella, S (2010)

Anexo 2 Prueba de hipoétesis

Grado de relacion segun coeficiente de correlacion

Rango Relacion
0.91 a-1.00 Correlacion negativa perfecta
-0.76 a-0.90 Correlacién negativa muy fuerte
-0.51a-0.75 Correlacién negativa considerable
-0.11 a-0.50 Correlacion negativa media
-0.01a-0.10 Correlacion negativa débil

0.00 No existe correlacion
+0,01 a +0.10 Correlacién positiva débil
+0.11 a +0.50 Correlacién positiva media
+0.51 a +0.75 Correlacion positiva considerable
+0.76 a +0.90 Correlacién positiva muy fuerte
+0.91 a +1.00 Correlacién positiva perfecta

Fuente: Revista cientifica movimiento Cientifico, 8(1), p100. Mondragén, M. (2014)

Anexo 3

Tabla 1

Nombre y apellidos de los expertos
EXPERTO 1 DR. Espinoza Agurto, Carlos Aurelio
EXPERTO 2 DR. Carrasco Pintado, Pablo Ramon
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EXPERTO 3 DR. Plasencia Marinos, Yvette Cecilia

Tabla 2
Fiabilidad de la variable pago electronico
Estadistica de fiabilidad

Alfa de Cronbach Numero de elementos

927 20

Tabla 3
Fiabilidad de la variable comportamiento del consumidor
Estadistica de fiabilidad

Alfa de Cronbach Numero de elementos

,903 20

Tabla 4

Frecuencias de la variable pago electronico

Frecuencia % % %
valido acumulado
Bajo 14 8,8 8,8 8,8
Valido Regular 83 51,9 51,9 60,6
Alto 63 39,4 39,4 100,0
Total 160 100,0 100,0

Tabla 5

Frecuencias de la variable comportamiento del consumidor

Frecuencia % % %

43



valido acumulado
Bajo 6 3,8 3,8 3,8
Valido Regular 79 49,4 49,4 53,1
Alto 75 46,9 46,9 100,0
Total 160 100,0 100,0
Tabla 6
Frecuencias de la dimension medios de pago electronico
Frecuencia % % %
valido acumulado
Baja 24 15,0 15,0 15,0
Valido Regular 51 31,9 31,9 46,9
Alto 85 53,1 53,1 100,0
Total 160 100,0 100,0
Tabla 7
Frecuencias de la dimension mecanismos de seguridad
Frecuencia % % %
valido acumulado
Bajo 2 1,3 1,3 1,3
Valido Regular 116 72,5 72,5 73,8
Alto 42 26,3 26,3 100,0
Total 160 100,0 100,0
Tabla 8

Frecuencias de la dimension utilidad percibida
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Frecuencia

%

%

%

valido acumulado
Baja 7 4.4 4.4 4.4
Valido Media 56 35,0 35,0 394
Alto 97 60,6 60,6 100,0
Total 160 100,0 100,0

Anexo 3. Matriz de operacionalizacion de variables
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Anexo 5: Evaluacion por juicio de expertos

Respetado juez: Usted ha sido seleccionado para evaluar el instrumento “Pago electronico y
comportamiento del consumidor en una empresa del servicio deportivo en San Juan de Lurigancho - Lima
2023”. La evaluacion del instrumento es de gran relevancia para lograr que sea valido y que los resultados
obtenidos a partir de éste sean utilizados eficientemente; aportando al quehacer psicoldgico. Agradecemos
su valiosa colaboracion.

1. Datos generales del
juez

Carlos Aurelio Espinoza Agurto
Nombres y Apellidos del juez:

Grado profesional: Maestria ( ) Doctor ( X)

Clinica ( ) Social ()
Area de formacién académica:

Educativa ( ) Organizacional ( X)
reas de experiencia |, oonie de |3 Escuela Profesional de Administracion
profesional:
Institucién donde labora: Universidad César Vallejo
Tiempo de experiencia profesional 2 a 4 afios ( )
el area: Mas de 5 afios ( X))
2. Propésito de la evaluacion:

Validar el contenido del instrumento, por juicio de expertos.

3. Datos de la escala: (Colocar nombre de la escala, cuestionario o inventario)
Nombre de la Prueba: Cuestionario en escala ordinal
Autor(es): Larik Doménico Medina Oroya
Procedencia: Del autor
Administracion: Personal
Tiempo de aplicacion: 15 minutos
Ambito de aplicacion: Dentro del gimnasio
Esta compuesta por dos variables:
Sianificacién: | La primera variable contiene 3 dimensiones, de 7 indicadores y 20
igniticacion: items en total. El objetivo es medir la relacion de variables.
- La segunda variable contiene 3 dimensiones, de 9 indicadores y 20
items en total. El objetivo es medir la relacion de variables.
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Soporte tedrico

e Variable 1: Pago electrénico
El pago electrénico también conocido como billetera digital, es un sistema de pago

gue posibilita recibir y realizar transacciones monetarias haciendo uso del celular
y un aplicativo (Aristizabal y Osorno, 2016).

e Variable 2: Comportamiento del consumidor
Estudiar la forma de cémo se comporta un consumidor implica considerar aspectos
culturales y de mercadotecnia que interceden en la decisién de consumo de un
individuo o grupo de individuos a la hora de adquirir o desechar el uso de un
servicio o producto para satisfacer sus deseos y necesidades (Solomon, 2013).

Variable

Dimensiones

Definicion

Pago electronico

Medios de pago
electrénico

El pago electronico también conocido como billetera digital,

Mecanismos de
seguridad

s un sistema de pago que posibilita recibir y realizar
transacciones monetarias haciendo uso del celular y un

Utilidad percibida

aplicativo (Aristizabal y Osorno, 2016, p. 34).

Comportamiento del

Factores internos

Estudiar la forma de cémo se comporta un consumidor
implica considerar aspectos culturales y de mercadotecnial

Factores externos

que interceden en la decisién de consumo de un individuo

consumidor 0 grupo de individuos a la hora de adquirir o desechar el uso
Valor percibido de un servicio o producto para satisfacer sus deseos y
necesidades (Solomon, 2013).
5. Presentacion de instrucciones para el juez:

A continuacion, a usted le presento el cuestionario Pago electrénico y comportamiento del consumidor
en una empresa del servicio deportivo en San Juan de Lurigancho - Lima 2023” elaborado por Larik
Doménico Medina Oroya en el afio 2023. De acuerdo con los siguientes indicadores califique cada uno de
los items segun corresponda.

Categoria Calificacion Indicador
1. No cumple con el criterio El item no es claro.
CLARIDAD El item requiere bastantes modificaciones o una
El item se modificacion muy grande en el uso de las
comprende palabras de acuerdo con su significado o por la

facilmente, es decir,
su sintactica 'y
semantica son

. Bajo Nivel

ordenacién de estas.

. Moderado nivel

Se requiere una modificacion muy especifica de
algunos de los términos del item.

adecuadas.
El item es claro, tiene semantica y sintaxis
. Alto nivel adecuada.
COHERENCIA . Totalmente en desacuerdo (no El item no tiene relacion I6gica con la dimension.
) ] cumple con el criterio)
El item tiene
relacion I6gica con . Desacuerdo (bajo nivel de | Elitem tiene una relacion tangencial /lejana con
la dimension o acuerdo) la dimension.
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'”d'cac_’;’_f qze esta El item tiene una relacién moderada con la
midiendo. 3. Acuerdo (moderado nivel) dimensién que se esta midiendo.
4. Totalmente de Acuerdo (alto [ El item se encuentra esta relacionado con la
nivel) dimensién que esta midiendo.
1. No cumple con el criterio El item puede ser eliminado sin que se vea
: ump e afectada la medicidn de la dimensidn
RELEVANCIA
El item es esencial 0 | 2 Baio Nivel El item tiene alguna relevancia, pero otro item
importante, es decir - Bajo NIiv nuede estar incluvendo lo aue mide éste
debe ser incluido. | 3. Moderado nivel El item es relativamente importante.
4. Alto nivel El item es muy relevante y debe ser incluido.

Leer con detenimiento los items y calificar en una escala de 1 a 4 su valoracion, asi como solicitamos brinde

sus observaciones que considere pertinente

1. No cumple con el criterio

2. Bajo Nivel

3. Moderado nivel

4. Alto nivel

Variable del instrumento: Pago electronico

e Primera dimensién: Medio de pago electronico

Indicadores item Observaciones

Claridad
Coherencia
Relevancia

Indicador: Aplicaciones por App

¢ Usted suele pagar los servicios que utiliza en
el gimnasio por medio de aplicaciones apps| 1 4 4 4
(yape, plin, tunki, lukita, otros)?

¢Suele utilizar su dispositivo moévil para] 2 4 4 4
realizar sus pagos en el gimnasio?
¢ Utiliza trasferencias para pagar los servicios 3 4 4 4

ofrecidos del gimnasio?

¢Con que frecuencia utiliza los medios de
pagos electrénicos del gimnasio?

¢ Considera confiable los medios de pagos 5 4 4 4
que ofrece el gimnasio?

Indicador: Por codigo QR
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¢El gimnasio le ofrece diferentes medios de
pago electrénico (transferencia bancaria, app| 6 4 4 4
cédigo QR)?

¢ Realizar pagos de los servicios que utiliza en
el gimnasio a través del codigo QR le resultal 7 4 4 4
facil y cémodo?

e Segunda dimensién: Mecanismos de seguridad

Indicadores item Observaciones

Claridad
Coherencia
Relevancia

Indicador: Confianza en el pago electronico

¢ Considera usted que los pagos por el medio
electronico le otorgan confianza?

¢Tiene usted preferencia por uso del
monedero digital en comparacion con el dinero| 9 4 4 4
fisico?

¢Considera usted el pago electrénico unal
buena alternativa para los clientes del 10 4 4 4
gimnasio?

Indicador: Riesgo en el pago electrénico

¢ Considera usted de elevado riesgo realizar,

sus pagos de membresia mediante codigos 11 4 4 4
QR?
¢ Considera usted riesgoso el uso del pago 12 4 4 4

electronico por medios digitales?

Indicador: Seguridad en las transacciones

¢Cree usted que el medio de pago electronico| 13 4 4 4
es mas vulnerable a la estafa o fraude?

¢Cree usted que los pagos electronicos son 14 4 4 4
totalmente seguros?

e Tercera dimension: Utilidad percibida

Indicadores item Observaciones

Claridad
Coherencia
Relevancia

Indicador: Rapidez y eficiencia

¢ Considera que realizar pagos por el medio

electronico es facil y rapido? 15 4 4 4

¢ Usted cree que las aplicaciones que ofrecen

el servicio de pago electronico son eficientes?, 16 4 4 4




Indicador: Uso y frecuencia

¢Usted cree que las aplicaciones que ofrecen

el servicio de pago electrénico son 17 4 4 4
funcionales?

;Suele utilizar con frecuencia el medio de 18 4 4 4
pago por apps o aplicaciones méviles?

¢ Los pagos de productos de merchandising loj 19 4 4 4
realiza a través de medios electronicos?

¢Utiliza usted los pagos electronicos con 20 4 4 4

mayor frecuencia al pago con dinero fisico?

Variable del instrumento: Comportamiento del consumidor

® Primera dimensioén: Factores internos

& ©
) . o 2 © .
Indicadores Item| s |2 | & Observaciones
5 |2 |3
D = i
© o |&
Indicador: Personalidad
¢ La experiencia de uso de pagos por medio de|
aplicaciones apps o dispositivos moéviles es| 1 4 4 4
preferido por los clientes?
¢ Se siente satisfecho realizando compras con
pagos electrénicos en comparacion a compras| 2 4 4 4
con dinero en efectivo?
Indicador: Motivacion
¢La facilidad de uso para realizar pagos por el
medio electrénico, le ha motivado a utilizar| 3 4 4 4
esta alternativa?
¢Realizar pagos por el medio electrénico le
motivan a realizar compras con mayor 4 4 4 4
seguridad?
¢La tendencia de los negocios ofrecen
alternativas a los clientes de utilizar pagos > 4 4 4
electronicos?
Indicador: Experiencia y aprendizaje
¢El avance de la tecnologia influye en
a o0 ; 6 4 4 4
prender a utilizar los medios de pagos|
electrénicos?
¢Le fue dificil implementar el pago electronico 7 4 4 4

en sus transacciones diarias?

e Segunda dimension: Factores Externos
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T ©
. . o s | © :
Indicadores Item| s |2 | & Observaciones
8 |2 |8
©c |38 |&
Indicador: Estilo de vida
.Segun  su  estlo de vida utilizaj 8 4 4 4
frecuentemente los pagos electronicos?
¢Con que frecuencia usted realiza el pago de
su membrecia en el gimnasio a través de| 9 4 4 4
medios electrénicos?
Indicador: Clase social
¢Usted cree que pagar por medios 10 4 4 4
electronicos le otorga un mayor estatus
social?
¢SEn su entorno social sus amistades utilizan 11 4 4 4
los medios de pagos electrénicos?
¢Usted considera que el pago electrénico se
ha convertido en un recurso utilizado con| 12 4 4 4
frecuencia por los clientes?
Indicador: Situacion econémica
¢Su  situacion economica actual fomenta] 13 4 4 4
utilizar medios de pagos electrénicos?
¢ Considera que el uso de pagos por medios|
digitales depende de la situacion econdmica 14 4 4 4
del cliente?
e Tercera dimension: Valor Percibido
< ©
. y 2 e |© :
Indicadores Item | 5 o S Observaciones
g8 |2 3
D S Q@
© |5 |&
Indicador: Expectativa
¢cLa experiencia con el servicio de pagos
realizado por medios electronicos hal 15 4 4 4
incrementado su confianza?
¢ Usted cree que la union de yape y plin
incrementen los pagos digitales en los| 16 4 4 4
negocios?
Indicador: Percepcion de calidad
¢, Cree usted que realizar pagos digitales le 17 4 4 4
otorga un servicio de calidad?
¢, Cree usted que el desarrollo tecnolégico
favorece la calidad de servicio mediante| 18 4 4 4

medios electrénicos?
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Indicador: Beneficio

¢, Usted considera que realizar pagos haciendo
uso de aplicaciones apps o el sistemal 19 4 4 4
electronico disminuyen sus gastos?

¢ Los pagos realizados mediante el sistema
electrénico le ha permitido acceder a 20 4 4 4
descuentos en las compras realizadas?

Dr. Carlos Aurelio Espinoza Agurto

DNI 08283815

Pd.: el presente formato debe tomar en
cuenta:

Williams y Webb (1994) asi como Powell (2003), mencionan que no existe un consenso respecto al nimero de expertos a emplear.
Por otra parte, el nUmero de jueces que se debe emplear en un juicio depende del nivel de experticia y de la diversidad
del conocimiento. Asi, mientras Gable y Wolf (1993), Grant y Davis (1997), y Lynn (1986) (citados en McGartland et al.
2003) sugieren un rango de 2 hasta 20 expertos, Hyrkas et al. (2003) manifiestan que 10 expertos brindaran una
estimacion confiable de la validez de contenido de un instrumento (cantidad minimamente recomendable para
construcciones de nuevos instrumentos). Si un 80 % de los expertos han estado de acuerdo con la validez de un item
éste puede ser incorporado al instrumento (Voutilainen & Liukkonen, 1995, citados en Hyrkas et al. (2003).

Ver : https://www.revistaespacios.com/cited2017/cited2017-23.pdf entre otra
bibliografia.

54


https://www.revistaespacios.com/cited2017/cited2017-23.pdf
https://www.revistaespacios.com/cited2017/cited2017-23.pdf

Evaluacién por juicio de expertos

Respetado juez: Usted ha sido seleccionado para evaluar el instrumento “Pago electronico y
comportamiento del consumidor en una empresa del servicio deportivo en San Juan de Lurigancho - Lima
2023”. La evaluacion del instrumento es de gran relevancia para lograr que sea valido y que los resultados
obtenidos a partir de éste sean utilizados eficientemente; aportando al quehacer psicoldgico. Agradecemos
su valiosa colaboracion.

1. Datos generales del
juez

Pablo Ramén Carrasco Pintado
Nombres y Apellidos del juez:

Grado profesional: Maestria ( ) Doctor X))

Clinica ( ) Social )
Area de formacién académica:

Educativa ( ) Organizacional ( X )
Areas de experiencia Gestion Publica, Gestion Empresarial, Docente a
profesional: | Tiempo Completo en la Escuela de Administracion
Institucién donde labora: Universidad César Vallejo
Tiempo de experiencia profesional 2 a 4 afios ( )
el area: Mas de 5 afios ( X))
2. Propésito de la evaluacion:

Validar el contenido del instrumento, por juicio de expertos.

3. Datos de la escala: (Colocar nombre de la escala, cuestionario o inventario)
Nombre de la Prueba: Cuestionario en escala ordinal
Autor(es): Larik Doménico Medina Oroya
Procedencia: Del autor
Administracion: Presencial
Tiempo de aplicacion: 15 minutos
Ambito de aplicacion: Instalaciones del Gimnasio en SJL
Esta compuesta por dos variables:
Sianificacién: | La primera variable contiene 3 dimensiones, de 7 indicadores y 20
igniticacion: items en total. El objetivo es medir la relacion de variables.
- La segunda variable contiene 3 dimensiones, de 9 indicadores y 20
items en total. El objetivo es medir la relacion de variables.

55



4. Soporte tedrico

e Variable 1: Pago electrénico

El pago electrénico también conocido como billetera digital, es un sistema de pago
gue posibilita recibir y realizar transacciones monetarias haciendo uso del celular
y un aplicativo (Aristizabal y Osorno, 2016).

Variable

Dimensiones

Definiciéon

Pago Electronico

Medios de pago

electrénico.

El pago electrénico, se dividen en dos tipos, el pago
de un valor alto que también se les denomina de
‘mayoreo” son aquellos usados para realizar pagos
a las deudas financieras, su caracteristica
primordial es que estas operaciones se realizan a
tiempo real o finalizando la etapa diferida. El pago
de valor bajo también se les denomina “menudeo”
son empleados para aquellas operaciones que no
son de urgencia por eso la liquidacion puede ser|
ejecutado luego de haberse transferido (Galan vy
\Venegas, 2016).

Mecanismos de

seguridad

Se refiere a aquellos recursos o sistemas de control
gue se utiliza para advertir riesgos de ataque, es
distinto a los que se emplean en las empresas,
debido que se trata de una estructura de
conectividad, de méviles, computadoras laptops, Y
dispositivos de internet, y estan enmarcados en los
componentes de la seguridad en redes de
comunicacion como son: la integridad, Ila
confidencialidad y la disposicion (Leguizamén et al.,
2019).

Utilidad de servicio
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El usuario realizard un valor percibido del producto,
gue significa comparar la utilidad de un producto o
servicio con lo que promete la competencia, es la
diferencia entre lo que da y recibe en la percepcion

del usuario (Ayala et a., 2022).

e Variable 2: Comportamiento del consumidor

Estudiar la forma de cémo se comporta un consumidor implica considerar aspectos
culturales y de mercadotecnia que interceden en la decisién de consumo de un
individuo o grupo de individuos a la hora de adquirir o desechar el uso de un
servicio o producto para satisfacer sus deseos y necesidades (Solomon, 2013).

Variable Dimensiones Definicion

Los factores internos que se asocian al
comportamiento del consumidor, refieren a
percepciones y experiencias personales de los
sujetos que se amoldan a su forma de ser, son
e Factores internos. .- .
caracteristicas personales y propias de las
personas adheridos a elementos
comportamentales y demogréficos del

comportamiento del sujeto (Kaur y Kochar, 2018).
Comportamiento del

consumidor

Los factores externos tienen que ver con las
estrategias de marketing que emplean Ilas
o Factores externos |[empresas para que las personas actien vy
respondan de una forma u otra, son factores que
inciden en el comportamiento del comprador

(Acuiia y Severino, 2018).
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Valor percibido

El valor percibido es un aspecto fundamental de
determinacion del comportamiento, es la
evaluacion que le hace la persona al producto o
servicio que compro, los aspectos que evalla es el

desempefio y utilidad de lo que adquirid, respecto a|

lo que

le oferta
determinada por la percepcion de lo que recibe y lo
gue otorga a cambio de ello (Gallegos, 2016).

la competencia, que estd

5.

Presentacidn de instrucciones para el juez:

A continuacion, a usted le presento el cuestionario Pago electrénico y comportamiento del consumidor
en una empresa del servicio deportivo en San Juan de Lurigancho - Lima 2023 elaborado por Larik
Doménico Medina Oroya en el afio 2023. De acuerdo con los siguientes indicadores califique cada uno de
los items segun corresponda.

facilmente, es decir,
su sintactica y
semantica son

. Bajo Nivel

Categoria Calificacion Indicador
. No cumple con el criterio El item no es claro.
CLARIDAD El item requiere bastantes modificaciones o una
El item se modificacion muy grande en el uso de las
comprende palabras de acuerdo con su significado o por la

ordenacién de estas.

. Moderado nivel

Se requiere una modificacion muy especifica de
algunos de los términos del item.

relacién loégica con
la dimension o
indicador que esta

acuerdo)

adecuadas.
El item es claro, tiene semantica y sintaxis
. Alto nivel adecuada.
. Totalmente en desacuerdo (no El item no tiene relacion Idgica con la dimension.
cumple con el criterio)
COHERENCIA
El item tiene . Desacuerdo (bajo nivel de El item tiene una relacion tangencial /lejana con

la dimension.

. Acuerdo (moderado nivel)

El item tiene una relacién moderada con la
dimensién que se esta midiendo.

. Bajo Nivel

midiendo.
. Totalmente de Acuerdo (alto El item se encuentra esta relacionado con la
nivel) dimensién que esta midiendo.
N | | criteri El item puede ser eliminado sin que se vea
- No cumple con el criterio afectada la medicidn de la dimensidn
RELEVANCIA

El item tiene alguna relevancia, pero otro item
nuede estar incluvendo lo aue mide éste
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El item es esencial o 3. Moderado nivel El item es relativamente importante.
importante, es decir
debe ser incluido. 4. Alto nivel El item es muy relevante y debe ser incluido.

Leer con detenimiento los items y calificar en una escala de 1 a 4 su valoracion, asi como solicitamos brinde

sus observaciones que considere pertinente

5. No cumple con el criterio

6. Bajo Nivel

7. Moderado nivel

Alto nivel

Variable del instrumento: Pago electronico

¢ Primera dimensién: Medio de pago electronico

Indicadores item Observaciones

Claridad
Coherencia
Relevancia

Indicador: Aplicaciones por App

Usted suele pagar los servicios que utiliza en el
gimnasio por medio de aplicaciones apps (yape,| 1 4 4 4
plin, tunki, lukita, otros)

Suele utilizar su dispositivo moévil para realizar sus| 2 4 4 4
pagos en el gimnasio.

Utiliza trasferencias para pagar los servicios 3 4 4 4
ofrecidos del gimnasio.

Con que frecuencia utiliza los medios de pagos| 4 4 4 4
electrénicos del gimnasio.

Considera importante la diversidad de medios de| 5 4 4 4

pagos electronicos que ofrece el gimnasio.

Indicador: Por codigo QR

El gimnasio le ofrece diferentes medios de pago

electrénico (transferencia bancaria, app codigo| © 4 4 4
QR)

Realizar pagos de los servicios que utiliza en el

gimnasio a través del cddigo QR le resulta facil y| 7 4 4 4
cémodo

e Segunda dimensién: Mecanismos de seguridad
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8 o
. ) g |8 S .
Indicadores Item| 5 | © g Observaciones
8 |2 | @
(e}
© | 2
Indicador: Confianza en el pago electrénico
Considera usted que los pagos por el medio 8 4 4 4
electroénico le otorgan confianza
Tiene usted preferencia por uso del monedero 9 4 4 4
digital en comparacién con el dinero fisico
Considera usted el pago electrénico una
buena alternativa para los clientes del 10 4 4 4
gimnasio
Indicador: Riesgo en el pago electrénico
Considera usted de elevado riesgo realizar,
sus pagos de membresia mediante codigos| 11 4 4 4
QR
Considera usted riesgoso el uso del pago| 12 4 4 4
electronico por medios digitales
Indicador: Seguridad en las transacciones
Cree usted que el medio de pago electrénico 13 4 4 4
es mas vulnerable a la estafa o fraude
Cree usted que los pagos electrénicos son 14 4 4 4
totalmente seguros
e Tercera dimension: Utilidad percibida
8 «
. . 3 e |© .
Indicadores Item| s |2 | & Observaciones
8 |2 |8
© |8 |&
Indicador: Rapidez y eficiencia
Considera que realizar pagos por el medio 15 4 4 4
electronico es facil y rdpido
Usted cree que las aplicaciones que ofrecen 16 4 4 4
el servicio de pago electrénico son eficientes
Indicador: Uso y frecuencia
Usted cree que las aplicaciones que ofrecen el 17 4 4 4
servicio de pago electrénico son funcionales
Suele utilizar con frecuencia el medio de pago 18 4 4 4
por apps o aplicaciones méviles
Los pagos de productos que ofrece el
19 4 4 4

gimnasio lo realizan a través de medios
electronicos
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Utiliza usted los pagos electrénicos en el

gimnasio, con mayor frecuencia al pago con 20 4

dinero fisico

Variable del instrumento: Comportamiento del consumidor

® Primera dimensioén: Factores internos

T ©
. . 3 2 S .
Indicadores ltem| s |2 | & Observaciones
5 (2 |3
© |8 |&
Indicador: Personalidad
La experiencia de uso de pagos por medio de
aplicaciones apps o dispositivos moviles es| 1 4 4 4
preferido por los clientes
Esta usted satisfecho con las facilidades que 2 4 4 4
ofrecen los pagos electrénicos
Indicador: Motivacion
La facilidad de uso para realizar pagos por el
medio electrénico, le ha motivado a utilizar, 3 4 4 4
esta alternativa
Realizar pagos por el medio electronico le
motivan a realizar compras con mayor, 4 4 4 4
seguridad
La tendencia de los negocios ofrece
alternativas a los clientes de utilizar pagos 5 4 4 4
electronicos
Indicador: Experiencia y aprendizaje
El avance de la tecnologia influye en aprender|
. - L 6 4 4 4
a utilizar los medios de pagos electrénicos
Le fue dificil implementar el pago electrénico 7 4 4 4
en sus transacciones diarias
e Segunda dimensién: Factores Externos
8 «
. - 3 |2 |g :
Indicadores Item | 5 3 = Observaciones
8 |2 |8
© |8 |¢&
Indicador: Estilo de vida
Influye en tu estilo de vida utilizar
- 8 4 4 4
frecuentemente los pagos electrénicos.
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Con que frecuencia usted realiza el pago de

su membrecia en el gimnasio a través de| 9 4 4 4
medios electrénicos
Indicador: Clase social
Usted cree que pagar por medios electrénicos|
. : 10 4 4 4
los productos del gimnasio le otorga un mayor
estatus social
En el entorno social del gimnasio utilizan los 11 4 4 4
medios de pagos electrénicos
Usted considera que el pago electrénico se ha
convertido en un recurso utlizado con[ 12 4 4 4
frecuencia por los clientes del gimnasio.
Indicador: Situacion econémica
Su situacion econdmica actual fomenta utilizar 13 4 4 4
medios de pagos electrénicos
Considera que el uso de pagos por medios
digitales depende de la situacién econémica 14 4 4 4
del cliente
e Tercera dimension: Valor Percibido
o I
. - 3 |2 |@ :
Indicadores ltem| s |2 | & Observaciones
s |2 |3
o |8 |2
Indicador: Expectativa
La experiencia con el servicio de pagos
realizado por medios electronicos hal 15 4 4 4
incrementado su confianza
Usted cree que la union de yape y plin
incrementen los pagos digitales en los| 16 4 4 4
negocios
Indicador: Percepcion de calidad
Cree usted que realizar pagos digitales le 17 4 4 4
otorga un servicio de calidad
Cree usted que el desarrollo tecnolégico
favorece la calidad de servicio mediante| 18 4 4 4
medios electrénicos
Indicador: Beneficio
Usted considera que realizar pagos haciendo
uso de aplicaciones apps o el sistemal 19 4 4 4
electronico disminuyen sus gastos
Los pagos realizados mediante el sistema
20 4 4 4

electronico le han permitido acceder al
descuentos en las compras realizadas
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Dr. Adm. Pablo Ramén Carrasco Pintado

DNI 25747772

Pd.: el presente formato debe tomar en
cuenta:

Williams y Webb (1994) asi como Powell (2003), mencionan que no existe un consenso respecto al nimero de expertos a emplear.
Por otra parte, el nimero de jueces que se debe emplear en un juicio depende del nivel de experticia y de la diversidad
del conocimiento. Asi, mientras Gable y Wolf (1993), Grant y Davis (1997), y Lynn (1986) (citados en McGartland et al.
2003) sugieren un rango de 2 hasta 20 expertos, Hyrkads et al. (2003) manifiestan que 10 expertos brindaran una
estimacion confiable de la validez de contenido de un instrumento (cantidad minimamente recomendable para
construcciones de nuevos instrumentos). Si un 80 % de los expertos han estado de acuerdo con la validez de un item
éste puede ser incorporado al instrumento (Voutilainen & Liukkonen, 1995, citados en Hyrkas et al. (2003).

Ver : https://www.revistaespacios.com/cited2017/cited2017-23.pdf entre otra
bibliografia.
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Evaluacién por juicio de expertos

Respetado juez: Usted ha sido seleccionado para evaluar el instrumento “Pago electronico y
comportamiento del consumidor en una empresa del servicio deportivo en San Juan de Lurigancho - Lima
2023”. La evaluacion del instrumento es de gran relevancia para lograr que sea valido y que los resultados
obtenidos a partir de éste sean utilizados eficientemente; aportando al quehacer psicoldgico. Agradecemos
su valiosa colaboracion.

1. Datos generales del
juez

Yvette Cecilia Plasencia Marifios
Nombres y Apellidos del juez:

Grado profesional: Maestria ( ) Doctor (X)
Clinica ( ) Social ()
Area de formacion académica:
Educativa ( ) Organizacional ()
Areas de experiencia Docente en la Escuela de Administracion
profesional:
Institucién donde labora: Universidad César Vallejo
Tiempo de experiencia profesional 2 a 4 afios ( )
el area: Mas de 5 afios (X )
2. Propdésito de la evaluacion:
Validar el contenido del instrumento, por juicio de expertos.
3. Datos de la escala: (Colocar nombre de la escala, cuestionario o inventario)
Nombre de la Prueba: Cuestionario en escala ordinal
Autor(es): Larik Doménico Medina Oroya
Procedencia: Del autor
Administracion: Presencial
Tiempo de aplicacion: 15 minutos
Ambito de ap|icacién: Instalaciones del Gimnasio en SJL




Esta compuesta por dos variables:

- La primera variable contiene 3 dimensiones, de 7 indicadores y 20

Significacion: items en total. El objetivo es medir la relacion de variables.
- La segunda variable contiene 3 dimensiones, de 9 indicadores y 20
items en total. El objetivo es medir la relacion de variables.
4. Soporte tedrico

e Variable 1: Pago electrénico
El pago electrénico también conocido como billetera digital, es un sistema de pago
gue posibilita recibir y realizar transacciones monetarias haciendo uso del celular
y un aplicativo (Aristizabal y Osorno, 2016).

Variable Dimensiones Definiciéon

El pago electrénico, se dividen en dos tipos, el pago

de un valor alto que también se les denomina de
‘mayoreo” son aquellos usados para realizar pagos
a las deudas financieras, su caracteristica
primordial es que estas operaciones se realizan a

* Mediosdepago  kiamng real o finalizando la etapa diferida. El pago

electrénico. . . o Y
de valor bajo también se les denomina “menudeo

son empleados para aquellas operaciones que no
son de urgencia por eso la liquidacion puede ser
Pago Electrénico . . .

9 ejecutado luego de haberse transferido (Galan vy

\Venegas, 2016).

Se refiere a aquellos recursos o sistemas de control
* Mecanismosde 3,6 se utiliza para advertir riesgos de ataque, es

seguridad ..
distinto a los que se emplean en las empresas,
debido que se trata de una estructura de

conectividad, de méviles, computadoras laptops, Y

dispositivos de internet, y estdn enmarcados en los
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componentes de la seguridad en redes de
comunicacion como son: la integridad, &
confidencialidad y la disposicion (Leguizamén et al.,
2019).

Utilidad de servicio

El usuario realizara un valor percibido del producto,
gue significa comparar la utilidad de un producto o
servicio con lo que promete la competencia, es la
diferencia entre lo que da y recibe en la percepcion

del usuario (Ayala et a., 2022).

e Variable 2: Comportamiento del consumidor

Estudiar la forma de cémo se comporta un consumidor implica considerar aspectos
culturales y de mercadotecnia que interceden en la decisién de consumo de un
individuo o grupo de individuos a la hora de adquirir o desechar el uso de un
servicio o producto para satisfacer sus deseos y necesidades (Solomon, 2013).

Variable

Dimensiones

Definicion

Comportamiento del

consumidor

Factores internos.

Los factores internos que se asocian al
comportamiento del consumidor, refieren a
percepciones y experiencias personales de los
sujetos que se amoldan a su forma de ser, son
caracteristicas personales y propias de las
personas adheridos a elementos
comportamentales y demogréficos del

comportamiento del sujeto (Kaur y Kochar, 2018).

Factores externos
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Los factores externos tienen que ver con las
estrategias de marketing que emplean las
empresas para que las personas actien vy
respondan de una forma u otra, son factores que
inciden en el

comportamiento del comprador

(Acufia y Severino, 2018).

Valor percibido

El valor percibido es un aspecto fundamental de
determinacion del comportamiento, es la
evaluacién que le hace la persona al producto o
servicio que compro, los aspectos que evalla es el
desempefio y utilidad de lo que adquirid, respecto a
lo que le oferta la competencia, que esta
determinada por la percepcién de lo que recibe y lo

gue otorga a cambio de ello (Gallegos, 2016).

5. Presentacion de instrucciones para el juez:

A continuacién, a usted le presento el cuestionario Pago electrénico y comportamiento del consumidor
en una empresa del servicio deportivo en San Juan de Lurigancho - Lima 2023 elaborado por Larik
Doménico Medina Oroya en el afio 2023. De acuerdo con los siguientes indicadores califique cada uno de
los items segun corresponda.

facilmente, es decir,
su sintactica y
semantica son

. Bajo Nivel

Categoria Calificacion Indicador
. No cumple con el criterio El item no es claro.
CLARIDAD El item requiere bastantes modificaciones o una
El item se modificacion muy grande en el uso de las
comprende palabras de acuerdo con su significado o por la

ordenacién de estas.

. Moderado nivel

Se requiere una modificacion muy especifica de
algunos de los términos del item.

relacién logica con
la dimension o

adecuadas.
El item es claro, tiene semantica y sintaxis
. Alto nivel adecuada.
COHERENCIA . Totalmente en desacuerdo (no El item no tiene relacion légica con la dimensién.
. . cumple con el criterio)
El item tiene

. Desacuerdo (bajo nivel de
acuerdo)

El item tiene una relacion tangencial /lejana con
la dimension.
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'”d'cac_’;’_f qge esta El item tiene una relacién moderada con la
midiendo. 3. Acuerdo (moderado nivel) dimensién que se esta midiendo.
4. Totalmente de Acuerdo (alto El item se encuentra esta relacionado con la
nivel) dimensién que esta midiendo.
1. No cumple con el criterio El item puede ser eliminado sin que se vea
: ump e afectada la medicidn de la dimensidn
RELEVANCIA
El item es esencial 0 | 2 Baio Nivel El item tiene alguna relevancia, pero otro item
importante, es decir - Bajo NIiv nuede estar incluvendo lo aue mide éste
debe ser incluido. | 3. Moderado nivel El item es relativamente importante.
4. Alto nivel El item es muy relevante y debe ser incluido.

Leer con detenimiento los items y calificar en una escala de 1 a 4 su valoracion, asi como solicitamos brinde

sus observaciones que considere pertinente

8. No cumple con el criterio

9. Bajo Nivel

10. Moderado nivel

11. Alto nivel

Variable del instrumento: Pago electronico

e Primera dimensién: Medio de pago electronico

Indicadores item Observaciones

Claridad
Coherencia
Relevancia

Indicador: Aplicaciones por App

Usted suele pagar los servicios que utiliza en
el gimnasio por medio de aplicaciones apps| 1 3 3 3
(yape, plin, otros)

Suele utilizar su dispositivo moévil para realizar] 2 4 4 4
sus pagos en el gimnasio.

Utiliza trasferencias para pagar los servicios 3 4 4 4
ofrecidos del gimnasio.

Con que frecuencia utiliza los medios del 4 3 3 4
pagos electrénicos del gimnasio.

Considera importante la diversidad de medios| 5 3 4 4

de pagos electrénicos que ofrece el gimnasio.

Indicador: Por codigo QR
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El gimnasio le ofrece diferentes medios de
pago electrénico (transferencia bancaria, app| 6 4 3 3
cadigo QR)
Realizar pagos de los servicios que utiliza en
el gimnasio a través del codigo QR le resultal 7 3 4 3
facil y cémodo
e Segunda dimensién: Mecanismos de seguridad
& ©
) ; o 2 © .
Indicadores Item | 5 o = Observaciones
5 |2 |3
(e}
© 10 |&
Indicador: Confianza en el pago electronico
Considera usted que los pagos por el medio 8 3 3 3
electronico le otorgan confianza
Tiene usted preferencia por uso del monedero 9 4 3 3
digital en comparacion con el dinero fisico
Considera usted el pago electrénico unal
buena alternativa para los clientes dell 10 4 4 4
gimnasio
Indicador: Riesgo en el pago electrénico
Considera usted de elevado riesgo realizar,
sus pagos de membresia mediante codigos 11 3 3 3
QR
Considera usted riesgoso el uso del pago 12 4 3 3
electrénico por medios digitales
Indicador: Seguridad en las transacciones
Cree usted que el medio de pago electrénico 13 4 4 4
es mas vulnerable a la estafa o fraude
Cree usted que los pagos electrénicos son 14 4 3 4
totalmente seguros
e Tercera dimension: Utilidad percibida
& o
. - 3 2 S i
Indicadores Item | 5 o = Observaciones
5 |2 |3
o o D
© 1o |&
Indicador: Rapidez y eficiencia
Considera que realizar pagos por el medio
. il PA 15 4 4 4
electronico es facil y rdpido
Usted cree que las aplicaciones que ofrecen
o " - 16 4 4 4
el servicio de pago electronico son eficientes
Indicador: Uso y frecuencia
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Usted cree que las aplicaciones que ofrecen el

. - . 17 4 4 3
servicio de pago electronico son funcionales
Suele utilizar con frecuencia el medio de pago 18 3 3 4
por apps o aplicaciones méviles
Los pagos de productos que ofrece el
gimnasio lo realizan a través de medios 19 3 3 3
electrénicos
Utiliza usted los pagos electronicos en el

20 3 4 4

gimnasio, con mayor frecuencia al pago con
dinero fisico

Variable del instrumento: Comportamiento del consumidor

® Primera dimensioén: Factores internos

& ©
) ; ° 2 © .
Indicadores Item | 5 o = Observaciones
s |2 3
& = g9
© o |&
Indicador: Personalidad
La experiencia de uso de pagos por medio de
aplicaciones apps o dispositivos moviles es| 1 3 3 3
preferido por los clientes
Esta usted satisfecho con las facilidades que 2 3 3 3
ofrecen los pagos electrénicos
Indicador: Motivacion
La facilidad de uso para realizar pagos por el
medio electrénico, le ha motivado a utilizar| 3 3 3 3
esta alternativa
Realizar pagos por el medio electronico le
motivan a realizar compras con mayor| 4 3 3 3
seguridad
La tendencia de los negocios ofrece
alternativas a los clientes de utilizar pagos 5 3 3 3
electrénicos
Indicador: Experiencia y aprendizaje
El avance de la tecnologia influye en aprender
. - L 6 3 3 3
a utilizar los medios de pagos electrénicos
Le fue dificil implementar el pago electrénico 7 3 3 3

en sus transacciones diarias

e Segunda dimensién: Factores Externos
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& ©
. 2 3 = ‘S .
Indicadores Item| s |2 | & Observaciones
g |2 |3
i S o
© |0 |&
Indicador: Estilo de vida
Infuye en tu estilo de vida utilizar
- 8 3 3 3
frecuentemente los pagos electrénicos.
Con que frecuencia usted realiza el pago de
su membrecia en el gimnasio a través de| 9 3 3 3
medios electrénicos
Indicador: Clase social
Usted cree que pagar por medios electrénicos| 10 3 3 3
los productos del gimnasio le otorga un mayor
estatus social
En el entorno social del gimnasio utilizan los 11 3 3 3
medios de pagos electrénicos
Usted considera que el pago electronico se hal
convertido en wun recurso utilizado con| 12 3 3 3
frecuencia por los clientes del gimnasio.
Indicador: Situacion econémica
Su situacion economica actual fomenta utilizar| 13 3 3 3
medios de pagos electrénicos
Considera que el uso de pagos por medios
digitales depende de la situacién econdémica 14 3 3 3
del cliente
e Tercera dimension: Valor Percibido
< ©
: g |2 |2 .
Indicadores Item | 5 o g Observaciones
8 |2 |3
e S Q9
© |o |&
Indicador: Expectativa
La experiencia con el servicio de pagos
realizado por medios electronicos hal 15 3 3 3
incrementado su confianza
Usted cree que la union de yape y plin
incrementen los pagos digitales en los| 16 3 3 3
negocios
Indicador: Percepcion de calidad
Cree usted que realizar pagos digitales le 17 3 3 3
otorga un servicio de calidad
Cree usted que el desarrollo tecnolégico
18 3 3 3

favorece la calidad de servicio mediante
medios electrénicos
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Indicador: Beneficio

Usted considera que realizar pagos haciendo
uso de aplicaciones apps o el sistemal 19 3 3 3
electronico disminuyen sus gastos

Los pagos realizados mediante el sistema
electronico le han permitido acceder a 20 3 3 3
descuentos en las compras realizadas

DR. Yvette Cecilia Plasencia Marifios

DNI 18099550

Pd.: el presente formato debe tomar en
cuenta:

Williams y Webb (1994) asi como Powell (2003), mencionan que no existe un consenso respecto al nimero de expertos a emplear.
Por otra parte, el numero de jueces que se debe emplear en un juicio depende del nivel de experticia y de la diversidad
del conocimiento. Asi, mientras Gable y Wolf (1993), Grant y Davis (1997), y Lynn (1986) (citados en McGartland et al.
2003) sugieren un rango de 2 hasta 20 expertos, Hyrkés et al. (2003) manifiestan que 10 expertos brindaran una
estimacion confiable de la validez de contenido de un instrumento (cantidad minimamente recomendable para
construcciones de nuevos instrumentos). Si un 80 % de los expertos han estado de acuerdo con la validez de un item
éste puede ser incorporado al instrumento (Voutilainen & Liukkonen, 1995, citados en Hyrkas et al. (2003).

Ver : https://www.revistaespacios.com/cited2017/cited2017-23.pdf entre otra
bibliografia.
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