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Resumen

El objetivo del presente estudio es analizar la relacion que existe entre el
comportamiento de compra y seguridad de servicio en un centro de abasto del
distrito de Comas, considerando la gran importancia que tiene la visita de los
usuarios al establecimiento de los distintos comercios, de esta manera sera de gran
utilidad para que el mercado posea informacion valiosa para disefiar las estrategias
convenientes. La investigacion que se ha desarrollado por su enfoque es de tipo
cuantitativo, en cuanto al disefio, la investigacion se basa en una metodologia No
experimental —transversal — Descriptivo, realizado con una muestra de 30 clientes.
Como técnica principal se uso la encuesta y como instrumento de cuestionario el
escalamiento de tipo Likert, el cual permite medir y recolectar los datos para
conocer el grado de conformidad de los encuestados. Se obtuvo como valor del
Coeficiente Rho de Spearman 0,711, siendo una correlacion positiva alta y un nivel
de significancia de 0.000<0.05, lo que lleva a concluir que se rechaza la hipétesis

nula.

Palabras clave: Comportamiento de compra, seguridad de servicio, factores

culturales, profesionalidad
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Abstract

The objective of this study is to analyze the relationship that exists between
purchasing behavior and service security in a supply center in the district of Comas,
considering the great importance of the visit of users to the establishment of the
different shops, in this way This way will be very useful for the market to have
valuable information to design the appropriate strategies. The research that has
been developed by its approach is quantitative, in terms of design, the project is
based on a Non-experimental -transversal - Descriptive methodology, carried out
with a sample of 30 clients. The survey was used as the main technique and Likert-
type scaling as the questionnaire instrument, which allows measuring and collecting
data to know the degree of conformity of the respondents. The Spearman’'s Rho
Coefficient value was 0.711, with a high positive correlation and a significance level

of 0.000<0.05, which leads to the conclusion that the null hypothesis is rejected.

Keywords: Purchase behavior, security of service, cultural factors, professionalism
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I. INTRODUCCION

En la actualidad los consumidores que asisten a los centros comerciales se dirigen
con las ideas acorde a sus necesidades, aunque a menudo se dejan influenciar por
los distintos productos que muestran los diferentes negocios que hay en el
mercado; es por ello que, los centros de abastecimiento y comerciales pequefios
buscan adaptar ello como una oportunidad, buscando mejorar y aplicar nuevas
estrategias teniendo en cuenta las exigencias de los clientes. EI comportamiento
de compra analiza la serie de actitudes del comprador antes de elegir y realizar la
adquisicién de un bien o servicio, evaluando sus preferencias y satisfaciendo sus
deseos.

Por otro lado, la seguridad de servicio es vital para toda empresa que en la
actualidad busca sobresalir marcando la diferencia en el mercado laboral; ya que
el aislamiento comunitario que los habitantes peruanos viven en estos dias exige a
todas las empresas a crear estrategias y acciones que estén enfocadas en la
persistencia de su negocio. Esto sucede gradualmente cuando los mercados
muestran confianza y estabilidad a los clientes; buscando fidelizarlos y ocupar un
posicionamiento en la mente del consumidor por ser un centro comercial que brinda
la confianza a los compradores.

De modo que, conociendo las necesidades de los clientes y brindando un
ambiente seguro y tranquilo sin percibir algun tipo de peligro o riesgo, los usuarios
acuden al centro de adquisicion con la idea de lo que van a comprar y cuanto esta
dispuesto a pagar, teniendo en cuenta que el abastecimiento ofrece productos
sustitutorios para que el cliente pueda analizar y comprar, con la finalidad de ver
cudl se ajusta mejor a su necesidad y asi tomar la decision.

Dentro del rubro de supermercados, se encuentran distintos
establecimientos comerciales de venta al por menor y mayor que ofrecen bienes de
consumo en el distrito de Comas, ofreciendo a los clientes productos de calidad a
los mejores precios, este rubro tiene un publico objetivo de mujeres entre 16 a 60
afios que se encuentran en el grupo de segmento B y C de la poblacién. Este
mercado intenta estar disponible y al alcance del adquisidor.

De cierta manera, en este rubro los centros de abastecimiento cuentan

actualmente con facilidades para la adquisicion de los productos, teniendo consigo



un limitado aprovechamiento, tanto que la empresa, sus directivos y especialistas
son ineficientes para interactuar con los adquisidores para lograr comprender sus
necesidades y procesos de toma de decision de compra. Por tal motivo se estaria
desaprovechando la oportunidad de fortalecer la relacién de consumidores con los
comerciantes; de tal manera se pierde la oportunidad de fidelizar al cliente y mejorar
la imagen del centro comercial.

Uno de los motivos para que el sector de supermercado de comas se
enfoque en el factor cultural seria por el limitado conocimiento de los comerciantes
hacia los adquisidores; ya que no se estaria consideran ciertos aspectos como sus
costumbre, tradiciones y religiosidad; es por ello que en este grupo las relaciones
son diversas porque limita sus ideas, creencias y mdltiples modos de
comportamientos.

También otro de los puntos seria el limitado conocimiento sobre la
importancia del factor social, los escases de informacion sobre este factor conllevan
el desconocimiento de la toma de decision de adquisicion; en el proceso de eleccion
influye lo que vea o lo que digan sus grupos de amigos, familia, papeles sociales y
su estatus; por tal motivo es importante la interaccion con los clientes que acuden
al centro comercial.

Del mismo modo, esta el factor personal que por falta de capacitaciones e
informacion el sector de supermercado no brinda atencion pese a ser de suma
importancia ya que se basa en la propia imagen, la salud, belleza y el estado fisico.
Este se convertiria en una oportunidad ya que la decisién de adquisicion serd mas
duradera y funcionaria como un rasgo estable; por lo tanto, la decisién basada en
este factor refleja que cumplimos con las necesidades y expectativas del
comprador.

Por otra parte, unos de los factores que interfieren a la actitud y conducta de
la persona al momento de realizar su adquisicion es el factor psicolégico ya que
estos determinan el consumo de una gran cantidad de individuos. Sin embargo, el
diminuto conocimiento evita que se aproveche al maximo; este factor lo orienta y
dirige a tomar una decision efectiva, la compra que se realice sera para satisfacer
una necesidad y esta se vuelve un motivo o razén de adquisicion.

Por otra parte, todos los centros comerciales deben transmitir seguridad de

servicio, donde los clientes no se sientan limitados al acudir a los establecimientos



evitando ser amenazados por dafios fisicos 0 econdmicos, promoviendo de esta
manera la tranquilidad de los compradores y generando una relacion exitosa con el
proveedor del servicio.

Asi mismo, uno de los principales aspectos que requieren los diferentes
mercados es la profesionalidad, donde todos los trabajadores emplean un roll
importante en la empresa, mostrando sus distintas habilidades y conocimientos
necesarios al exhibir sus productos a los clientes manifestdndose sus valores
afianzados para poder ayudarlos y de este modo generar una compra.

También, la cortesia es una accion de amabilidad, respeto, consideracion y
buena educacion que deben de tener los trabajadores de los negocios al brindar su
atencién a los clientes, ya que en muchos centros comerciales al tener una variedad
de tiendas donde ofrecen diferentes productos, la aglomeracién de las personas es
alta, es por ello que se tiene que mejorar este aspecto, porque el empleador
constantemente se encuentra con distintas personalidades con las que entabla una
conversacion y debe mostrarse amable para que no exista ningun déficit en la
relacion con los compradores.

De igual forma, la cualidad que las entidades también necesitan es la
credibilidad al momento de ofrecer sus productos transmitiendo veracidad, creencia
y honestidad, porque es lo que las une con sus clientes ya que de esta manera el
comprador podria repetir su adquisicion teniendo en cuenta que con ese aspecto la
empresa tiene la capacidad de generarle confianza.

Igualmente, uno de los puntos resaltantes en esta investigacion y que se
debe plantear en todas las organizaciones es la seguridad, donde lo primordial es
que los clientes estén tranquilos y no noten peligros o riesgos dentro del
establecimiento o con relacion al proveedor del servicio al momento de realizar su
compra.

La investigacién plante6 su problemética general para conocer ¢ Cual es la
relacion que existe entre el comportamiento de compra y la seguridad de servicio
en un centro de abasto, Comas, 20227, asi mismo, se implantaron problemas
especificos determinados (a) ¢Cual es la relacibn que existe entre factores
culturales y seguridad de servicio en un centro de abasto, Comas, 20227, (b) ¢ Cual
es la relacion que existe entre factores sociales y seguridad de servicio en un centro

de abasto, Comas, 2022?, (c) ¢Cual es la relaciobn que existe entre factores



personales y seguridad de servicio en un centro de abasto, Comas, 20227, (d)
¢, Cual es la relacion que existe entre factores psicoldgicos y seguridad de servicio
en un centro de abasto, Comas, 20227?.

El presente trabajo sirve para comprender que factores intervienen e
influencian en la decision de compra de las personas a la hora realizar la misma,
teniendo en cuenta el nivel de seguridad y confianza que brinda este mercado y

para buscar una solucidon definitiva al problema que vive actualmente el
establecimiento, determinando el nivel de vinculo de las variables estudiadas en

los cual se realizara un diagnéstico, un analisis y una posible solucién al problema
en un centro de abasto.

Por otro lado, segun Maslow nos habla de la teoria de la jerarquia de las
necesidades, nos dice que jerarquiza las necesidades humanas, también se
pueden fraccionar en cinco niveles y, por ultimo, manifesté que la persona intenta
saciar sus necesidades de forma ascendente.

En relacion con la justificacion tedrica, Se utilizo la teoria de la jerarquia
de necesidades humanas de Abraham Maslow para dar énfasis y conocimiento a
la variable comportamiento de compra ya que permitié entender cuales fueron las
distintas necesidades de los clientes y poder satisfacerlas mediante los cinco
niveles basicos de los deseos humanos, clasificandolos por orden de importancia y
jerarquia, con la finalidad de comprender el comportamiento del comprador ante su
adquisicién. Asi mismo, se aplicé la teoria del comportamiento del consumidor de
Kotler, que permiti6 conocer la conducta de las personas ante su decision de
compra, informandose sobre la marca, si es de su agrado o no, luego determinar si
deciden comprarla y si es necesario volver a adquirirla. De igual manera para la
variable seguridad de servicio, se empled el modelo del queso suizo de Reason,
permitid6 reconocer que las malas decisiones del personal operacional pueden
ocasionar un accidente en un centro laboral ya que hay muchas condiciones que
encaminan a errores o riesgos que pueden afectar a los colaboradores y a las
clientes que asisten al centro de abastos generando amenazas por dafos fisicos o
econdémicos en el cual se resalta la profesionalidad, cortesia, credibilidad y
seguridad.

La justificacion metodoldgica de la investigacion es de tipo aplicada con

un enfoque cuantitativo, ya que se realizO una encuesta conformada por 25



preguntas las cuales se dividen en 13 preguntas para la variable comportamiento
de compra y 12 para la variable seguridad de servicio, las cuales fueron dirigidas a
30 consumidores por conveniencia para lograr obtener una mayor validez del
instrumento. Asi mismo tiene un disefio no experimental de corte transversal con
un nivel descriptivo correlacional, ya que se presentd una descripcion y relacion
detallada de comportamiento de compra y seguridad de servicio de clientes del
centro de abastos, Comas, 2022. La justificacion préactica permitira a los centros
de abasto conocer el comportamiento de los clientes, ademas de establecer
estrategias en base a cada indicador que constituya a la variable. También
contribuye a la mejora de servicio para aumentar la cartera de cliente; aplicando las
estrategias disefladas para cada segmentacién, de esa manera se lograra obtener
clientes satisfechos y a gusto.

En la investigacion se abordé como objetivo general; Determinar la relacion
gue existe entre el comportamiento de compra y seguridad de servicio en un centro
de abasto, Comas, 2022; de igual manera se plante6 para los objetivos especificos
(a) Determinar la relacibn que existe entre factores culturales y seguridad de
servicio en un centro de abasto, Comas, 2022; (b) Determinar la relacion que existe
entre factores sociales y seguridad de servicio en un centro de abasto, Comas,
2022; (c) Determinar la relacion que existe entre factores personales y seguridad
de servicio en un centro de abasto, Comas, 20227?; y (d) Determinar la relacién que
existe factores psicoldgicos y seguridad de servicio en un centro de abasto, Comas,
2022.

Finalmente, el trabajo de investigacion propuso, como hipé6tesis que si
existe una relacion muy fuerte entre comportamiento de compra y seguridad de
servicio en un centro de abasto, Comas, 2022, de igual manera, se obtuvieron las
siguientes hipétesis especificas determinadas por a) Existe relacion significativa
entre factores culturales y seguridad de servicio en un centro de abasto, Comas,
2022; b) Existe relacion significativa entre factores sociales y seguridad de servicio
en un centro de abasto, Comas, 2022; c) Existe relacion significativa entre factores
personales y seguridad de servicio en un centro de abasto, Comas, 2022; d) Existe
relacion significativa entre factores psicoldgicos y seguridad de servicio en un

centro de abasto, Comas, 2022.



. MARCO TEORICO

En el contexto nacional, Gonzales y Huanca (2020) propusieron como meta
primordial, relacionar la calidad de servicio y satisfaccion del cliente en restaurantes
de pollo a la parrilla por Mariano Melgar, Arequipa, 2018. La investigacion encajo
con el estudio cuantitativo, se aplico el disefio no experimental de tipo descriptivo-
correlacional. La poblacion que se tuvo es infinita y como muestra se tomé en
cuenta a 384 consumidores, se empled la técnica de las encuestas; lo cual, esa
encuesta contd con una serie de preguntas que antes de ser respondidos por las
muestras tuvieron que ser estructurados y validados. En base a los resultados
obtenidos se obtuvo la validacion y estimacion por parte de los consumidores del
restaurante muy favorable y conveniente. Asi mismo, se dedujo que los clientes de
los establecimiento en base a la variable calidad de servicio estuvo relacionada y
vinculada de manera favorable y positiva con la otra variable que es satisfaccion de
los clientes, el resultado que se obtuvo estuvo protagonizando la correlacion
positiva moderada, lo cual este resultado tuvo una relaciéon de Rho SPEARMAN de
0.504 y un 0,0005 que representd al nivel de significancia; lo que dio a entender
gue hay certeza estadistica para confirmar las dos variables estan vinculadas.
Torres (2019) determiné la vinculacion que existe entre las dos variables;
tanto como clima para la iniciativa y seguridad psicolégica con la eficiencia
organizacional del empleado de la Universidad Catolica San Pablo 2018. La
metodologia que emplearon en este proyecto es cuantitativa, aplicada y el disefio
que encajé con la investigacion es el descriptivo, correlacional y de corte
transversal; Para esta investigacién la poblacion se conformé por una cantidad de
81 trabajadores del &rea de Comunidad Universitaria. El instrumento que se aplicé
fue la escala de clima para la seguridad psicologica de Baer y Frese. Segun sus
resultados que se obtuvieron la poblacién de estudio estd compuesta por individuos
que las edades promedian entre los 36 a 45 afios (44.4%), femeninas (54.3%),
ejercian el puesto en el area administrativa (48.1%) y el tiempo de servicio de los
colaboradores es de entre 3 a 5 afos (38.5%). Por otro lado, el ambiente para la
reaccion de iniciativa, mayormente en los trabajadores fue regular (71.6%). El
cumplimiento empresarial se estimd como regular (63%) en la mayor parte de la

poblacion. Por ultimo, mediante los analisis se logréo comprobar las hipétesis fijadas,



ya que se hallaron vinculaciones estadisticamente significativas entre clima para la
iniciativa y seguridad psicoldgica con eficiencia organizacional de los empleados,
mostrando que mientras mas eficaz sea el clima y la seguridad, mas sera su
cumplimiento en la empresa.

Hualtibamba (2018) propuso como obijetivo diagnosticar los elementos de la
conducta que tienen un cliente y como contribuyen en la determinacién de la
adquisicion de los clientes en los Mercados de Abastos de la Ciudad de Trujillo
2018. La metodologia que se empleo es de tipo descriptivo - correlacional que en
si trata de hallar vinculo con segunda variable, explico la actitud y comportamiento
del adquisidor; la determinacién de compra, esta investigacion se adaptdé a una
poblacion que es finita ya que se evalu6 a 384 adquisidores en los centros de
Abastos de Trujillo, la técnica que se adapté a esta investigacion es la muestra
probabilistica aleatoria simple. Se obtuvieron resultados favorables, ya que
mediante ellos se presentaron que el factor mas destacado en la conducta del
cliente es el elemento social ya que su resultado es de 74.5%, en donde se toma
en cuenta que el comportamiento y acciones sociales de los clientes se concentra
en sus preferencias de adquisicién, cuando van a direccionarse a los centros de
Abastecimiento. Quedaron divididos la colaboracién de los factores, apoderandose
como primer lugar el factor social con un total de 74.5%, el cultural con el 74%, el
personal con una cantidad de 73.7% Y el psicolégico con un 72.4% de la poblacion
de clientes. Finalmente se lograron concluir que los elementos que se relacionan
espontaneamente con la misma son: El Factor Social ya que el vinculo que tiene
es 0,803 en cuanto a la eleccion de compra; esto deduce que el entorno familiar,
relacion de amical o conjuntos sociales fueron los que en si determinan la decision
de compra en el adquisidor.

Troncos, et al. (2020) propusieron como objetivo decretar si se halla una
afinidad entre dos variables que son: calidad del servicio y la satisfaccion del cliente
de la empresa de transporte Cruz del Sur Cargo S.A.C. - Santa Anita 2018. Para
este proyecto la metodologia que se empleo fue la hipotética deductiva con un nivel
descriptivo correlacional. En esta investigacion se us6 a 63 clientes como muestra,
para acumular la informacién se disefid encuestas y el cuestionario fue el
instrumento, el cual se acredito con una prueba piloto en el cual participan 20

usuarios logrando el valor de significancia de alfa de cronbach en la calidad de



servicio del instrumento = a 0. 878 y la satisfaccion tienen un valor de 0.659, esto
sefala que existio una alta confiabilidad. Finalmente, como conclusion sefiala que
se hallaron vinculos entre la calidad de servicio y satisfaccion del consumidor de
transporte ya que el factor de la rho de Spearman (r = 0. 854) lo informa,
correspondientemente es conformado por la significancia bilateral (sig.=0.000), que
presiona a rechazar la hipétesis nula y confirmar la hipétesis alternativa o la que se
planted.

Pastor (2016) propuso como objetivo crear estrategias y métodos de
marketing fundamentadas en los factores que interfieren en las actitudes del
consumidor para la organizacion Chocolates Misk’i Love S.R.L. Este proyecto fue
descriptivo; no experimental — de corte transversal, el método que se utilizé fue
analitico y sintético. Para esta investigacién se tuvo como como poblacion a 250
clientes que se encontraban sus datos en la base de datos de la empresa, lo cual
se realiz6 un cuestionario con una serie de preguntas a 89 clientes, permitiendo
hacer el analisis situacional de la actitud del consumidor en la organizacion
Chocolates Misk’i Love S.R.L, en el cual se reconocieron a algunos elementos de
la conducta del cliente que se us6 como base en el disefio de estrategias de
marketing. Asimismo, como conclusion determind que estrategias de marketing
fundamentadas en los fundamentos culturales, sociales, personales y psicolégicos
que interfieren en el comportamiento y decisién del consumidor, para la empresa
Chocolates Misk’i Love S.R.L.

Hernandez (2020) propuso como fin diagnosticar la forma en la que
incluyeron la calidad de servicio y la satisfaccion del consumidor en la empresa de
abastecimientos El Super S.A.C. Chiclayo — 2018. El proyecto encajo con el método
descriptivo correlacional, con un disefio no experimental, para la recaudacion de
datos, se aplic6 como técnica las encuesta y el instrumento fue un cuestionario, la
poblacién fueron la cartera de consumidores del establecimiento El Super S.A.C.,
tuvo una cierta cantidad de visitas diario, y los tickets registrados de adquisicion
son mayor a S/. 100.00., la cantidad de consumidores con estas peculiaridades
durante el aflo 2018 fue de 1,867 clientes aproximadamente, la muestra fue
considerada a 64 clientes aleatoriamente, en cuanto a los resultados de la
estadistica correlacional se obtuvieron un coeficiente de Pearson de 0,770
indicando que hay un vinculo entre la calidad de servicio y satisfaccion del cliente



en la empresa Supermercados El Super S.A.C. Chiclayo — 2018. Se mostraron un
progreso de calidad de servicio eficiente, los clientes consideran que cumplieron
con las expectativas en cuestion al proceso de atencion al cliente en el
abastecimiento ElI Suaper S.A.C. Chiclayo -2018. E 100% de la cantidad de
encuestados notan un nivel alto en la variable satisfaccion del cliente. Del resultado
que se obtuvo nos permitié determinar que después de la exposicion hacia los
procesos del abastecimiento se encontré al cliente. En otras palaras se pudo
interpretar como un sentimiento de complacencia creado. En conclusion, el autor
sostuvo que el alto nivel de calidad del servicio demuestra que los clientes haya
procesos de atencion al cliente satisfactorios en el supermercado El Super S.A.C.
Chiclayo 2018 la empatia mostrada por el personal de enfermeria es un factor
favorable.

Sanchez (2017) propuso como objetivo especificar como se comportan los
clientes ante los precios de los productos que se ofrece. El proyecto fue de tipo
descriptiva y mixta, el disefio adaptado es no experimental, transversal; la poblacion
y muestra de esta investigacion es de 200 personas que asisten al abastecimiento
a comprar los productos primordiales para el hogar; la técnica usada es la encuesta
y también la observacion; se realiz6 una encuentra conformada por 14 preguntas
como instrumento, en relacion con las variables dependiente e independiente. En
los resultados se observaron que el 67% de los clientes que fueron encuestados
percibe las ofertas comerciales que dan los centros de abastos; a pesar de ello, el
47% nos dice que los familiares influyen al momento de decidir si acudir a dicho
establecimiento. Los resultados que se logré obtener concluyen que, si existe las
limitaciones para que la hip6tesis sea comparada de manera positiva, por lo tanto,
la conducta del cliente progresara la situacién de precios de los productos
primordiales en los centros de abastos de Chiclayo. Como conclusion sostuvo que
el analisis que se realizé de la actitud del cliente para prosperar la colocacion de
precios esta en base a la animacion que tiene un 43,0% lo cual acogio a los clientes
mediante de los supermercados, de tal manera que la percepcion con un 67,0%
también intervino porque se observo que estos tienen un impacto mas cercano y
directo a lo que quizé podrian ofrecer los distintos establecimientos.

Rentera y Quispe (2015) planteo diagnosticar la manera en la que influye el
negocio electronico en la accion y actitud del adquirente de la ciudad de Huanuco.



La investigacion fue de metodologia descriptiva, nivel correlacional y disefio
cuasiexperimental; la técnica e instrumento que implement6 para la colecta de
informacion fue la encuesta utilizando técnicas de la estadistica como: cuadros
estadisticos, la mediana, la moda y desviacién estandar. Los resultados con
respecto al sexo de los encuestados se pudieron observar que mas del cincuenta
por ciento de: las individuas encuestadas son de sexo masculino, por lo que se
concluyé que en la ciudad de Huanuco transitan una mayor cantidad de varones;
con respecto al segmento de edades la mayoria de personas, es de la edad de 21
a 30 afios lo que significa que son clientes de mayor cantidad en la ciudad de
Huénuco; con respecto a la pregunta: ¢ Usa usted internet diariamente? Se ve que
la mayor parte de personas hace el uso del internet diariamente, esto se debe a la
expansion de la infraestructura de redes y que la mayoria de la cantidad de
personas hacen uso del servicio en sus domicilios. Finalmente se concluye que el
comercio electronico interfiere favorablemente en la eleccion de compra de los
clientes en la ciudad de Huanuco. Las respuestas que obtuvieron en las encuestas
establecen las probabilidades que tiene los clientes para el futuro del comercio
electronico en la ciudad de Huanuco. Por otro lado, se obtuvo como resultado que
los compradores evaluaban y consideran mas el precio, la eficiencia, la
confiabilidad, la rapidez y como se observan los productos en un catélogo, lo que
beneficia que los consumidores tiendan a cambiar sus habitos de consumo lo cual
contribuye al incremento de este modelo de negocio.

Céardenas (2014) definié el vinculo de Calidad de servicio y fidelidad de
adquisiciéon de los compradores de GNDI Edificaciones de Corporacion Furukawa.
La Victoria, 2014. El enfoque que utilizé fue cuantitativo, tipo basico, con disefio no
experimental de corte transversal. Para la investigacion se trabajé con una
poblacién de 78 clientes y solo se consideré la informacion de 60. Ademas, para la
recoleccion de datos la técnica aplicada fue la encuesta telefonica y el instrumento
fue un cuestionario de tipo Likert. Como resultados se 0,569 teniendo en cuenta la
prueba de Pearson, la significancia que se obtuvieron es de 0.003 teniendo un
resultado de rechazo de la hipétesis nula (HO) y se acepta la hipétesis alterna (H1).
Por dltimo, en la conclusion, se muestra un vinculo significativo entre los dos

objetos de estudio, se definio un vinculo significativo, es decir que, si el grado de la
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calidad del servicio brindado asciende, por lo tanto, el grado de fidelidad de compra
se aumentara.

Sangurima (2021) en el analisis de su proyecto tuvo como principal objetivo
identificar la interferencia que tiene la seguridad con el actitud y eleccion de compra
que tiene el adquirente en el rubro automotor en el norte de su ciudad. Para el autor
de este proyecto, el tipo de metodologia que se adecuo fue exploratoria
correlacional explicativa para la problematica en cuestion. Ademas, el disefio usado
es el no experimental transversal ya que la recoleccién de datos se hizo en un
tiempo dado, ya que se realiz6 una encuesta que esta compuesta por 13 preguntas
que fueron disefiadas y basadas a cuatro criterios que son las siguientes:
empleados que dan confianza, visitantes al centro seguros y satisfechos con su
creador, colaboradores amables y trabajadores bien instruidos. Después de haber
realizado un analisis a este proyecto los resultados las valoraciones se detallan de
las siguientes formas: trabajadores que emiten y transfiere confianza 4,686;
consumidores fijos con su proveedor 4,774; trabajadores con buena actitud y
amables 4,514 y colaboradores bien instruidos 4,713. por ultimo, las pruebas de
verificacion se argumentan en un grado de 0.05. de significancia, una vez que se
digita los datos en el software SPSS, por otro lado, el resultado obtenido con
respecto a la hipétesis fue de (0=<0.001) ya que el valor es menor a 0.05, se acepta
las 5 hipétesis.

Tenorio y Zabaleta (2019) propusieron explicar cuales son las caracteristicas
principales que determinan el perfil de un cliente deportista de la instruccién de
atletismo en la ciudad de Trujillo. De tal manera aplicaron la metodologia de una
investigacion cuantitativa, no experimental descriptiva transversal; el proyecto
estaba guiado a determinar los factores personales, culturales, sociales y
psicolégicos que intervinieron en el perfil del cliente. La poblacién consiste en 150
clientes deportistas.

Ruiz (2019) manifestd definir el vinculo que hay entre la seguridad del
servicio y el proceso de eleccion de compras en la organizacion Mundo Gourmet
S.A.C., Comas 2019. Para la investigacion del proyecto se utilizd el disefio no
experimental — transversal, el enfoque aplicado es el cuantitativo, el nivel es
descriptivo — correlacional, para este proyecto la poblacion fue conformada por 56

colaboradores; por lo tanto, la muestra fue censal para la recopilacion de datos se
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us6 como instrumento el cuestionario de escala Likert. Por ultimo, se concluy6 que
si hay una relacion favorable de la seguridad de servicio y el proceso de eleccion
de compras con un Rho Spearman de 0,867.

Bendezlu (2019) plante6 como objetivo evitar los accidentes laborales y
afeccién ocupacional. Por esta razon, en el proyecto se planted la gestion del
perfeccionamiento del SGSST, por ello se busco el cumplimiento de la Ley 29783
Ley de SST, la Norma Sectaria de electricidad y otras normativas nacionales
concernientes a SST. En este proyecto se aplico el estudio descriptivo, por eso se
estudia los resultados estadistico de accidentes sufridos dentro de la organizacion
con la finalidad de estimar el grado de continuidad de ocurrencia y los costo, por
ello se realiz6 un estudio para saber la magnitud de cumplimiento de dicha ley, por
esa raz6n como sugerencia de mejora se han constituidos las operaciones de
acuerdo a la estructura de la norma, ademas se ha evaluado el Costo — Beneficio
de ejecutar el mejoramiento del SGSST. Se concluyo que la razén de ocurrencia
de accidentes protagoniza un costo cuantioso que tiene confrontar la organizacion,
de acuerdo a el andlisis de accidentabilidad en el periodo 2012 -2017 durante este
tiempo se evidenciaron 74 contingencias con un costo total 106,616.86 S/. y un
costo de 17,769.48 S/. anualmente para el estudio solo se ha tomado en cuenta los
costos directos que son sencillos de contabilizar, si se tuviera que tomar en cuenta
que los costos indirectos este valor se multiplicara por ocho veces su valor.

Yanayaco (2020) plantedé como objetivo proponer un Sistema de Gestion de
Seguridad y Salud en el Trabajo segun la ley N°29783 para la organizacion Industria
Agricolas S.R.L Castilla — Piura. Para este proyecto se aplicé la metodologia no
experimental - Transversal - Descriptivo. En los resultados se ajustaron al
cumplimiento que tiene un valor de 10.65% en relacion con los ocho agrupaciones
asignadas y 28 lineamientos para la linea base. En la elaboracién de la Matriz
Identificacion de Peligros y Evaluacién de Riesgos y medidas de control (IPERC),
decretaron que la contingencia Tolerables tiene el valor de 8%, las Contingencias
Moderados el 38%, las contingencias Importantes el 48% y contingencias
Intolerables el 5% se considera como posicion que puso en riesgo la integridad
fisica de los empleados. Luego de ello propuso la Politica de Seguridad y Salud en
el Trabajo para que luego se determine la guia para la evaluacion de elecciones e

instalaciones del Comité de Seguridad y Salud en el Trabajo (CSST), por otro lado,
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se cred el Programa Anual de Seguridad y Salud en el Trabajo, para vigilar
mediante estas, también fomentaron y sostuvieron el SGSST, por medio de
registros, formaciones, congregaciones, documentaciones y rastreos de control.
Por ultimo se concluyé que los contingencia y peligro que existen dentro de la
organizacion Industrias Agricolas S.R.L, por esa razon, se realiz6 la matriz IPERC,
las valoraciones totales que se en cuestibn a la contingencias Tolerables
representan el 8.00%, los contingencias moderados el 38%, las contingencias
importantes representaron el 48.29% y las contingencias intolerables representaron
el 5% por ello esto se aprecié una coyuntura que pone contingencias a la seguridad
de todos los colaboradores que asistieron a Industrias Agricolas S.R.L. Estas fueron
adecuadas mediante inspecciones para mejorar el acontecimiento de infortunios y
dolencias ocupacionales. Finalmente se determinaron normativas para el progreso
de eleccion e instalacion del CSST y se planted la Politica de Seguridad y Salud en
el Trabajo.

Huaman, et al. (2021) sugirieron como fin estudiar los distintos causantes
gue intervienen en la actitud del consumidor online en el rubro de restaurantes en
Lima Metropolitana, 2020. Este proyecto aplic6 una metodologia de tipo descriptivo
— explicativo, el disefio que se aplicé fue no experimental — transversal. La
investigacion consider6 en el andlisis a 180 clientes del rubro restaurantes de Lima
Metropolitana, 2020; se les realiz6 una encuesta virtual que contiene dieciocho
preguntas canalizadas para definir la relevancia de los factores de esta
investigacion como la calidad, seguridad y grados de ingreso. Las evidencias que
fueron encontradas del andlisis muestran que realmente existe una sefal
significativa de los factores seguridad e ingreso econémico sobre la actitud del
cliente, mientras que el factor calidad logré un impacto de menor relevancia en
relacion con los demas sobre la actitud del adquiridor online de los restaurantes de
Lima Metropolitana 2020.

Cuenca (2019) plante6 analizar la vinculacion que hay entre la fidelizacion y
la accion del cliente en el Mega Mercado Sefior de Huamantanga, Puente Piedra,
2019. Para su investigacion se aplicé la metodologia descriptiva — correlacional; el
disefio que mas se acople a ese proyecto es el no experimental de corte transversal
y el enfoque usado es el cuantitativo; la poblacion que con la que se trabajé fue con
un total de 134 clientes, cantidad que normalmente se dirige al Megamercado Sefior
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de Huamantanga, para la muestra solo se considerd la informacion de 100 clientes,
el instrumento que se ha usado es el cuestionario de tipo Likert. Por ultimo, se ha
observado que existe una vinculacion favorable entre fidelizacion y actitud del
adquisidor en el Mega Mercado Sefior de Huamantanga, Puente Piedra, 2019.
Cubas (2019) propuso analizar la vinculacion que existe mediante el regocijo
de la pregunta médica y las causas del disgusto en el cliente de la superficie del
Centro de Salud de Ambo, Huanuco, 2019. El proyecto de investigacion tuvo un
estudio mixto, observacional, analitico, correlacional y de corte transversal. para
esta investigacion las muestras que fueron consideradas de acuerdo a las
recomendaciones de la base de datos de la RM 527-2011/Minsa (114 usuarios).
Para lograr saber si los clientes estan a gusto con la consulta médica, se aplico la
encuesta Servqual y para hallar los motivos de disgusto del cliente se planteé la
metodologia de los grupos focales sumados al Diagrama de la Espina de Ishikawa.
Se obtuvo una poblacién de 114 usuarios externos, lo cual en el resultado se reflejé
el disgusto global del cliente del 56.2%. en cuestion a las dimensiones fiabilidad
(59.6%), capacidad de respuesta (53.3%), seguridad (49.1%), empatia (58.8%) y
aspectos tangibles (58.8%). Ademas, que el bajo interés del profesional estuvo
vinculado como un importante motivo de disgusto de la seguridad (p=0.027), la
rapidez y uso de tecnicismos con la empatia (p=0.002) y la escasez de agua con
los aspectos tangibles (p=0.014). Por ultimo, se dedujo que el los usuarios
superficiales del Centro de Salud Amboa, se encontraron disgustados de la
atencion médica que se brinda en el abastecimiento salud; asimismo, uno de los
motivos primordiales de disgusto esta vinculado mayormente a la calidad estudiada.
En el contexto internacional, Ramirez y Jimenes (2013) sugirieron
comparar y afadir dos aproximaciones para un caso muy concreto de toma de
decisiones y proceso de compra online arriesgado. Su metodologia tuvo un enfoque
cualitativo, con un disefio correlacional, teniendo una poblacion conformada por 114
usuarios, en un rango de edad desde los 18 hasta los 64 afios, 60 hombres y 54
femeninas (x = 33 afios; 0 = 13.3). En la investigacién, los instrumentos que
utilizaron fueron escala de Dospert — Domain - Specific RiskTaking— para adultos y
la escala de percepcion del riesgo en compras via online. Segun sus resultados el
66% de los hombres concluyeron haber hecho compras via online versus 60% de

las mujeres. Estas clientas eran consumidoras activas con acceso a Internet desde
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lugares donde radicaban. La mayoria de los participantes eran solteras (63%) y con
estudios de posgrado (38%). Adicionalmente, el 64% realizaba compras via online
previamente. Por ultimo, como conclusion, determinaron que los estudios de la
investigacion han tenido la posibilidad de verificar que los elementos de
personalidad no conservan un vinculo perenne con la intencion y realizacion de
compras online.

Porral, et al (2014) manifestaron estudiar los datos percibidos, conciencia
social e imagen y notoriedad- y el resultado de la fiabilidad de los medios de
comunicacion — fidelidad y aceptacion de nuevos productos-, para los medios como
son los diarios generalistas de referencia. Segun su metodologia se realizé una
investigacion cualitativa; para la recaudaciéon de antecedentes usaron el
cuestionario electronico autoadministrado con una muestra de 454 cuestionarios.
En la investigacion, de acuerdo a los resultados mostraron la importancia de la
influencia de la calidad mostrada, la imagen y la reputacion del medio en la
conducta de los clientes, asi también la influencia de la postura sobre la fiabilidad
que goza el medio. Por ultimo, afirmaron que existe una disciplina causal en el
desarrollo de formacién de la credibilidad del medio de comunicacion, y el efecto
positivo de dicha fiabilidad en la conducta del usuario, y su predisposicion a aceptar
nuevos formatos y productos.

Pinochet y Toro (2014) propusieron observar la consideracion del estudio de
los elementos sobre la ocurrencia de accidentes en esta empresa. Segun su
metodologia es de caracter cuantitativo. Para realizar su andlisis, se entregaron
preguntas a los colaboradores de la empresa. El total de empleados constaba de
117 personas, siendo 103 masculinos y 14 femeninas. Dando un total de, 15
jornaleros no realizaron la encuesta porque 12 eran de otra nacionalidad y no
entendian el idioma. De esta manera, la muestra final se bas6 en 102 encuestados
con una tasa de respuesta de 87,18%. Finalmente se obtuvo un porcentaje alto de
consentimiento a las afirmaciones positivas relacionadas con los procesos de
comunicacion con un 82,4% y solo un 17,7% en desacuerdo, representando el
factor de mayor tendencia positiva. Por altimo, demostraron que existen elementos
a nivel organizacional que inciden directamente en la ocurrencia de riesgos
laborales, los cuales estan relacionados con el rol de la administracion afectando

en todos sus niveles.
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Gbomez y Sanchez (2015) propusieron como objetivo estudiar el influjo de las
preferencias de los adquisidores y los factores que influyen en el comportamiento
de la decision de compra de bienes o servicios. Para esta investigacion utilizaron
un enfoque psicosocial buscando dando solucion a las razones por las cuales el
cliente toma la decision de comprar un producto o servicio y del mismo modo
estudiar las apariencias que inicié de esta toma de decisién dado el caso que estos
temas seas de aspectos tipo psicoldgicos o sociales. conclusién manifiestan que el
comportamiento de los clientes es la conducta que la persona toma con la finalidad
de saciar las escasez y ambicion del individuo donde se involucren los procesos
cognitivos, emocionales y acciones fisicas. Puesto que con el paso del tiempo el
mundo va mejorando, y con ello la conducta de los clientes, se presentan bastantes
acontecimientos vinculados a la decision de consumir, las cuales tienen de alguna
manera intensidad y resistencia, siendo predecibles y ofreciendo varias
proporciones para darse cuenta qué demanda actualmente el adquiriente.

Sangurima (2021) tuvieron como objetivo diagnosticar cudl es la influencia
de la seguridad en la conducta del cliente en el sector automotor en el norte de
guayaquil. La investigacion que se realiz6 fue de tipo exploratorio correlacional
explicativa para la problematica en cuestién. también usaron el disefio de
investigacion no experimental transversal. por otro lado, realizaron una encuesta
conformada por 13 preguntas y fueron creadas para 4 criterios que fueron que se
desarrollan en la investigacion. por altimo, se sugirié cinco hipotesis con la finalidad
de diagnosticar la influencia de la seguridad en la conducta de compra. para
comprobar la hipétesis se bas6é en un nivel de significancia de 0.05. luego se
procesaron los datos en el software SPSS, el resultado de todas las hipétesis fue
de (0 =<0.001) concluyendo con el valor menor a 0.05, se aceptan las cinco
hipétesis de investigacion expuestas.

Orjuela y Chaparro (2008) propusieron establecer el perfil y la conducta del
cliente de la tienda La Rivera del centro comercial El Retiro, con la finalidad de
desarrollar nuevas sugerencias publicitarias que sean llamativas para el
consumidor. La investigacion utilizé el método de observacion, que se realizé en el
establecimiento; se desarrollaron encuestas que son de 8 preguntas las cuales se
pretendié analizar las caracteristicas de los clientes que visitan la tienda y poder

dar una respuesta favorable a la empresa. Para este proyecto se aplicé el estudio
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cuantitativo, en cuanto al disefio se adecuo el no experimental, transeccional, el
tipo de metodologia usada es descriptivo correlacional — causal; se realizé con una
muestra de 35 huéspedes que asistieron al hospedaje del hotel Sakura de Juliaca.
También se uso el alfa de Cronbach es de 0,941 que da como resultado alto, y
comprueba la fiabilidad del cuestionario. Esta investigacién obtuvo como resultado,
que el valor del coeficiente de correlacion que existe entre las variables es de R=
0.772, que demuestra una correlacion positiva. Ademas, se noté que la calidad de
servicio a través de los elementos tangibles, cuentan con una relacion positiva con
la satisfaccion del cliente. Finalmente se puede concluir que existe un vinculo
favorable entre las variables en el hotel mencionado.

Santos (2019) manifest6 analizar la conducta del cliente siguiendo los pasos
de la economia conductual, y cémo influye la digitalizacién y el cambio actual en
las tendencias de adquisicion. La metodologia se baso en la indagacion de analisis
de la economia conductual y teorias que han iniciado como la teoria nudge. En esta
investigacion se han estudiado las distintas maneras de recaudacion de
antecedentes de los clientes para saber su conducta en este ambito y su
repercusion. Finalmente, como conclusiéon se determind que hay ciertas diferencias
con la economia clasica, manifestando que la toma de decisiones por parte de los
usuarios es racional, mientras que la economia de la conducta defiende que estan
influidas por diferentes aspectos. Esto es de gran importancia ya que mediante la
recaudacion de informacion de los usuarios se puede conocer y poder visualizar su
comportamiento.

Aquino (2013) sugirieron estudiar la interferencia que tienen las redes
sociales en las actitudes del adquisidor de la ciudad de Valencia del estado
Carabobo para fundamentar su decision de adquisicion de compra por medio de
internet en el afio 2012. Segun la base metodoldgica la investigacion es cuantitativa
de tipo analitica inferencial no paramétrica para que pueda ayudar y detectar como
influyen las redes sociales en la conducta de compras por Internet mediante el
aplicativo, se encuesto a 384 usuarios de la ciudad, se obtuvo una confiabilidad del
0,87% mediante el calculo del Alfa de Cronbach, teniendo como resultados realizar
su respectiva tabulacion y a su presentaciéon mediante graficos y cuadros de valores
absolutos y porcentajes y de esta manera proporciona las respuestas a las

preguntas plasmadas teniendo como principal conclusion que los clientes, para
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adquirir un producto su decision de compras por Internet no se basa en la publicidad
de productos o servicios sino en los comentarios que hacen las clientes que ya
obtuvieron algun producto dela red obteniendo de esa manera la garantia de los
consumidores.

Mohammad (2019) propuso que esta investigacion tiene como objetivo
lograr obtener una buena comprension de las causas que interfieren negativamente
en las actitudes del consumidor en el proceso de adquisicién con una indicacion
detallada del papel del informe publicado en linea. Para esta tesis se aplico el
enfoque de investigacion cualitativa. La informacion fue adjuntada a través de diez
entrevistas semiestructuradas. Del estudio de la informacion obtenida llegando a la
conclusién de que la resefa online y la resefia publicada online sobre distintos
bienes impactan negativamente en el comprador de diferente forma segun el valor
y el tipo de producto. Finalmente, se concluye que los adquirentes que hacen uso
de internet piensan, dan conocimiento y publican estudios de otro consumidor como
ayuda para tomar su decision final en base a las opciones del producto. Esto puede
interferir de manera beneficiosa o negativa en diferentes marcas o productos segun
la cantidad de visitas y comentarios. La revision beneficiosa de los cumplidos en
linea puede influir en gran medida en la actitud de compra de los consumidores. De
acuerdo con los datos, se muestra que la cooperacién de los consumidores a través
de las visualizaciones y comentarios en linea dependera del tipo de producto, ya
sea un bien de alto valor o un bien de menor valor.

Ortega (2020) propusieron gque el objetivo de este proyecto es entender la
causa en el consumo de las personas de los efectos de la medida emergente,
usando la medicion de variables relacionadas con los elementos individuales,
sociales, psicologicos y culturales. Para este proyecto se usé el instrumento el
cuestionario, y la recaudacion de antecedentes fue via online, enviando los links de
enlace a través del correo electrénico a los consumidores. Encuestando a 658
clientes en las ciudades del Pais. También se usO el Modelo de Ecuaciones
Estructurales (SEM) para validar las hipotesis teoricas. El autor considero la prueba
Loadings >0.7; test de confiabilidad compuesta (CR) y Cronbach Alpha >0.7 y test
AverageVariance Extracted (AVE) > 0.5. Los resultados mostraron que los vinculos

entre el comportamiento del consumidor y los factores detallados se encuentran
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vinculados significativamente, lo cual nos ayuda a entender el comportamiento del
consumidor y saciar las necesidades en tiempo de crisis.

Ramirez (2016) tuvieron como finalidad primordial evitar los riesgos y
accidentes laborales en el Gobierno Autonomo Descentralizado Municipal del
Canton Santa Elena. Para esta investigacion emplearon distintas metodologias de
campo, aplicaron la observacion directa y las estimaciones de los principios de
peligro usando la matriz de peligro laboral para determinar los grandes riesgos que
tiene el Municipio. De esta manera los resultados se orientan en oficinas especificas
con alto peligro, y las medidas atenuantes como capacitar a todo el personal,
utilizando sefializacién, instrumentos de proteccion contra la integridad fisica, entre
otros, son los suplementos a los procesos de la Gestion administrativa, técnica, de
Talento Humano y las comunes técnicas operativas, que justos disminuyen
notablemente los peligros en los centros de labor. Como conclusién la entidad
estadisticamente no cuenta con accidentes dentro de centro de labor con las
instalaciones, puesto que no se podra tomar algunas precauciones consecutivas.

Enriquez (2016) propuso como objetivo mostrar garantia y custodia a todos
los colaboradores del Gobierno Autdbnomo Descentralizado del Cantén Salcedo,
Provincia de Cotopaxi del area de Obras Publicas. Para la investigacion usaron
técnicas como la observacion, encuestas y entrevistas para recabar todos los
antecedentes necesarios. Posteriormente a esto, se hizo un estudio y estimacion
de los peligros laborales concurrentes en los diferentes puestos de faena. De esta
manera, como resultado se observé falencias en el conocimiento y uso adecuado
de grupos de proteccién personal. Por lo que, se propone un taller de orientacion
sobre él uso y control de los EPP y asi se brindara proteccién a los empleados para
que puedan estar a la altura de las exigencias de los consumidores es la seguridad
en el trabajo y prevencion de peligros laborales. Como conclusién se determing la
escasez de interés por parte de las autoridades del Municipio hacia sus
colaboradores, en instruir sobre el uso adecuado de los equipos de proteccion
personal, generando poca comunicacion, escasa organizacion y carencia de
coordinacién dentro de cada una de los puestos laborales, concluyendo que no
realizan una forma correcta para la prevencion de accidentes.

En el aporte tedrico, Maslow (1978) sefialé en su teoria la jerarquia de

necesidades humanas, que presentan diferentes necesidades fisiologicas
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necesarias para el sostenimiento de la vida y son dominantes cuando no cumplen
con sus necesidades. Por ejemplo, las carencias basicas del ser humano. También
la escasez de la seguridad que afectan a la integridad fisica, proteccion e incluso
afnadiendo las necesidades de orden, de rutina. Por otro lado, las necesidades
sociales, es decir, querer ser parte y ser admitidos por el grupo social. Agregamos
la obligacion de consideracion y estima. Asi también las carencias de estima,
adjuntamos la obligacién de comprobacion, reputacion y grado de nivel. Finalmente,
la carencia de asociacion, que deduce la necesidad de un individuo de evolucionar
toda su capacidad.

Kotler et al. (2017) indico en su teoria comportamiento del consumidor, cuyo
objetivo es averiguar el comportamiento del adquisidor después de la compra y
evaluar la retencién del cliente llegando a la fidelidad con los usuarios y de esta
manera planted, que los consumidores se instruyen de una marca especifica, les
agrada o no les agrada, determinan se van a realizar la adquisicion y por ultimo
toman la decision evaluando si es necesario repetir la compra. Todo este
procedimiento que menciond, es conocido como el embudo o funnel de venta ya

gue el consumidor pasa a un nuevo camino d toma de decisién de adquisicion.

De igual forma, Reason, J. (1990) en su modelo del queso suizo indicé que
consiste en establecer capas de seguridad y cada capa debe suplir la debilidad de
la capa anterior dependiendo de la situacién, por lo que cada estrategia establecida
debe complementarse con la anterior realizando un analisis de riesgo y evitar en lo

posible accidentes.

El enfoque conceptual, Raiteri (2016) sefala que el comportamiento hace
mencion a la relacién que tiene el cliente dentro y fuera del lugar de compra, al
momento que busca satisfacer sus necesidades con los productos o servicios que
la empresa brinda. Rivas y Echevarri (2014) indica que el comportamiento son
decisiones que el cliente toma en base a los recursos que tiene al momento de
adquirir, evaluar, buscar, usar y desechar un producto o servicios que hayan
satisfecho sus necesidades. Teniendo en cuenta el enfoque de ambos autores

podemos dimensionar la variable comportamiento de compra en factores sociales,
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Orjuela y Chaparro (2008) mencionan que las caracteristicas que predominan en la
conducta del comprador son factores -culturales, sociales, personales vy
psicoldgicos.

Duque (2005) sefiala que la seguridad de servicio es la sensacion que tiene
el consumidor al momento de estar fuera y dentro del establecimiento al momento
de exponer algun inconveniente o problema, ya que confia plenamente en que la
atencioén percibida seréa de su agrado y buscaran brindarle alguna solucion ante ello.
Teniendo en cuenta el enfoque de ambos autores podemos dimensionar la variable
seguridad de servicio en profesionalismos. Sanchez y Sanchez (2016) indica que
en la variable seguridad de servicio se establecieron las siguientes dimensiones:

credibilidad, profesionalismo, cortesia y seguridad.
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. METODOLOGIA
3.1. Tipoy disefio de investigacion

La presente investigacion fue de tipo aplicada, donde se utiliz6 todos los
conocimientos adquiridos para identificar los problemas y brindar posibles

soluciones al problema.

Segun el enfoque cuantitativo, se midieron las variables en un determinado
contexto; se estudian las mediciones alcanzadas usando métodos estadisticos, y
se extrae una variedad de conclusiones con relacion a las hipdtesis. Se usa la
recaudacion de antecedentes para evidenciar la hipotesis con la procedencia de la
calculacion numeérica y el analisis estadistico, con la finalidad de constituir normas
de conducta y demostrar teorias. (Hernandez Sampieri, Fernandez Collado, &
Batista Lucio, 2014)

En cuanto al disefio, se bas6 en una metodologia No experimental —
transversal — Descriptivo, ya que se presenta la informacion puntualizada en
relacion a un fenomeno o dificultad para detallar sus dimensiones con exactitud y
de tipo transversal porque es un estudio estadistico y demogréfico, que admite
analizar distintas variables para el mejor dominio y seleccion de resultados basada

en una muestra poblacional en un establecido tiempo.

La investigacion fue descriptiva y correlacional, ya que se buscé explicar las
caracteristicas o eventos de la encuesta en curso y evaluar la relacion que existe
entre las dos variables. Diaz y Calzadilla (2016) mencionan que la investigacion
descriptiva se implica medir el nivel esencial de funcion, entre las caracteristicas,
dimensiones, propiedades, variables y componentes, de modo que la investigacion

pueda medirse con la mayor precision posible.

El método fue hipotético deductivo, donde las conclusiones se evaluaron y
confirmaron en base a nuestros hipoétesis general y especificos. De la Cruz (2020),
menciona que la validez de una idea cientifica se establece deduciendo los
resultados del mundo real, para posteriormente averiguar si la prediccién derivada

fue precisa o no, determinando asi un método cientifico hipotético-deductivo.
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3.2. Variables y operacionalizaciéon

En el trabajo de investigacion se describen las variables (1) comportamiento de
compra y, (2) seguridad de servicio. Posteriormente, se comenzara a determinar
las variables de forma conceptual, operacional, indicadores y escala de medicion a

desarrollar (ver Anexo 1).
Variable 1: Comportamiento de compra
Definicién conceptual:

Silva (2020) define el comportamiento de compra como un proceso mediante el cual
los clientes seleccionan, usan, consumen y compran un producto o servicio. Este
proceso abarca las respuestas emocionales, mentales y de comportamiento de los

consumidores.
Definicién operacional

Las dimensiones para la variable comportamiento de compra son: (1) Factor

cultural, (2) factor social, (3) factor personal y (4) factor psicoldgico.
Dimensiones
1. Factores culturales

Philipp Kotler, (2010) sefiala que los factores culturales tienen una profunda
influencia en la conducta del cliente. El vendedor requiere comprender los roles

(roles) que desempefian las dimensiones detalladas en la investigacion.
Indicadores de factores culturales
Nivel cultural:

Colet y Polio (2014) llamamos alfabetizacion al conjunto de conocimientos
gue un individuo adquiere, a través de la socializacion, durante su vida en el

ambito escolar, familiar, religioso y otros.
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La subcultura:

Francisco (2018) menciona que cada cultura esta compuesta por sus propias
subculturas las cuales estan formadas por conjuntos de consumidores que
tienen comportamiento semejante entre ellos. Asimismo, las subculturas
pueden estar compuestas por distintos origenes tales como la raza,

trascendencia, inclusion a diversas tribus urbanas.
La clase social:

Francisco (2018) sefiala que las condiciones sociales ejecutan el nivel o estrato
social de un individuo en la agrupacién de una comunidad. La posesion a un

nivel social y otras determinadas conductas de adquisicion distinta.
2. Factores personales

Segun Kotler y Armstrong (2013) indica que los factores personales estan
constituidos por edad, etapa de ciclo de vida, cargo, situacion econémica, modo

de vivir, identidad y autoconcepto.
Indicadores de factores personales
Grupos de referencia

Caballero y Castillo (2018) afirma que los grupos de referencia son aquellos
conjuntos de personas, con los que el individuo se identifica. Ademas, estos
individuos estan influenciados por las creencias y en las actitudes que tiene el

comprador.
Familia

Kotler y Armstrong (2013) consideran que la familia es el intermediario que mas
importancia tiene ante el consumidor ya que influye demasiado en el

comportamiento y decision del comprador.
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Estatus

Rabadan (2013) define como referencia la categoria de jerarquia que se
posiciona en un grupo, considerando la aptitud para contribuir sobre el resto de
los miembros del grupo y sobre otros grupos, ademas crecer y evolucionar en

misma organizacion que forma parte.
3. Factores sociales

Greo (2019) resalta que factores sociales significan cdmo las relaciones, la
demografia y las estructuras sociales como la cultura y el medio ambiente

pueden influir en los prejuicios del juego.
Indicadores de factores sociales
Fase del ciclo de vida

Meza y Paez (2016) indica que la segmentacion de categoria esta basada en
el supuesto de que variedades de familias pasan por etapas igual en su
creacion, desarrollo y solucion final. En cada etapa, las familias individualmente

requieren de diversos bienes y servicios.
Ocupacioén

Vaca (2019) refiere que las obligaciones de alto status que generar ingresos
mayores mayormente necesita de una formacién academias muy desarrollada
y con mas prestigio, que los individuos de bajos recursos que requieren mejor

educacion.
Estilo de vida

Rabadan (2013) describe que el modo de vida nos muestra un perfil sobre como
es una persona o sobre su personalidad; busca la manera de reflejar un perfil
sobre su manera de ser y accionar del individuo en el mundo inmediato que lo

acorrala.
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Personalidad

Paredes (s.f.) sefiala que la personalidad es una guia de cualidad de la persona
que interviene en las respuestas conductuales. las declaraciones de los

individuos afectan de una manera durable en la actitud del comprador.
4. Factores psicolégicos

Moreira y Parraga (2017) define los elementos psicolégicos como ciertas
disposiciones personales las cuales tienen como consecuencia afectiva que
lucha por salvaguardar las necesidades primarias del ser humano tales como,
necesidad amor, poder ser alimentado, tendencia sexual, vivenciar una
frustracion, experimentar una esperanza de modo que va a formar una

personalidad
Indicadores de factores psicoldgicos
Motivacion:

Rivera, et al. (2013), expresan que la motivacién es una de los principales
factores mas fundamentales; impulsa al consumidor a buscar la informacion

importante para desarrollar las alternativas y tomar una decision.
Aprendizaje

Carrero (s.f.) sostiene que la teoria del aprendizaje partes de las pruebas de
Pavlov y se basa en la hipotesis de que la mayoria o gran parte de las actitudes
del comportamiento de adquisidor depende de las experiencias vividas y que

con las repeticiones continuas de estimulacion se refuerza el aprendizaje.
Percepcion:

Caballero y Castillo (2018) sefiala que la manera individual y subjetiva de
deducir y dar sentido a los estimulos que estan expuestos con el individuo de
manera exterior. ademas, es un desarrollo de preferencia, ordenamiento y
fusion de los estimulos sensoriales, asimismo considera un proceso selectivo,

ya que solo nos damos cuenta lo que realmente nos interesa.
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Variable 2: Seguridad de servicio
Definicion conceptual:

Desde el punto de vista de Setd (2004) considera que a través de su investigacion
se relaciona con la necesidad de no sentirse amenazado por dafio fisico o
econdémico, se relaciona con la tranquilidad de los clientes para que no noten

amenazas 0 riesgos en su vinculo con el prestador del servicio.
Definicién operacional

Las dimensiones para la variable Seguridad de servicio son: (1) profesionalidad, (2)
cortesia, (3) credibilidad y (4) seguridad.

Dimensiones
1. Profesionalidad

Set6 (2004) Considera que la profesionalidad en que los colaboradores
establezcan de sus habilidades necesarias para la exhibicion del servicio. Es

decir, que el proveedor del servicio esté apto para el puesto de trabajo.
Indicadores de profesionalidad
Prontitud de la atencién

Vargas, et al. (2013) sefiala que es la manera las efectiva que tiene un cliente
de obtener los servicio que necesita, sin que se presente ningun tipo de retrasos

gue exponga su vida o su salud.
Disposicion de ayuda

Zeithaml, et al. (2009) definen la disposicion de ayuda como sensibilidad ya que
permite la creacion de una relacion colaborativa de confianza en el marco de

un servicio.
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Disposicion para atender

Grande (2005) sefiala que es la aptitud muy creativa y libre de un individuo o
un ente, de presentar la intencion de querer ayudar y colaborar con ellos a la
salida de cualquier presentacion.

2. Cortesia

Setd (2004) define que la cortesia como atencién, consideracion, respeto y

amabilidad con los colaboradores por parte de los empleados de la empresa.
Indicadores de cortesia
Atencion individual

Salazar y Cabrera (s.f) dicen que el hecho de poner en el lugar de algun
individuo genera un vinculo sélido entre dos personas. Ademas, es importante
para entender los avisos de otros ya que es una habilidad de inferir en las ideas

y deseos del otro.
Personalizacion del servicio

Arenas (s.f) dice que este concepto permite a los consumidores obtener un
producto que satisfaga plenamente sus necesidades y finalmente buscando la

lealtad del cliente.
Precaucion de sus intereses

Ortiz (s.f) dicen que es la posibilidad de omisién, de no ayudar cuando es
posible hacerlo.

3. Credibilidad

Set6 (2004). Puntualiza que la Credibilidad como sinceridad, creencia y

honestidad sobre el servicio que brindan.
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Indicadores de credibilidad
Tiempo de espera

Segun Arenas (2016) definen que las largas colas no siempre significan
prolongados tiempos de espera. Si la velocidad de servicio es rapida, una fila
larga puede ser atendida de manera eficiente. Sin embargo, cuando el periodo
de espera es largo, los clientes sienten que la calidad del servicio es mala. Los
gerentes intentan cambiar la tasa de llegada de los clientes o de disefiar el
sistema para que los largos tiempos de espera parezcan mas cortos de lo que

realmente son.
Desempefio correcto

Martell y Sanchez (2013) sustenta que es la manera como los miembros de la
organizacion trabajan de manera efectiva, para lograr objetivos comunes,

siguiendo las reglas basicas establecidas con anterioridad.
Informacién del servicio

Segun Martin y Alvarado (2007) deducen que una informacién se crea por un
usuario con la idea de que otros puedan conocerla, a través de un canal o medio

de comunicacioén satisfaciendo asi la necesidad de informacion.
4. Seguridad

Setd (2004) detalla a la Seguridad, que los compradores estén serenos y no
notar peligros o riesgos en el vinculo con los colaboradores en el

establecimiento.
Indicadores de seguridad
Confianza que inspiran los empleados

Segun Putnam (2002) fundamenta que es un elemento clave en las relaciones
humanas y un componente necesario de la vida en sociedad. Dada la funcion
publica que realizan los medios de comunicacion, es importante examinar el

grado de confianza que inspiran en la ciudadania.
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Conocimiento de sus consultas

Dessler (2001) recalca que es un conjunto de procesos y sistemas que permiten
que el capital intelectual de una organizacion crezca de forma significativa,
gestionando su capacidad para resolver problemas con el objetivo de crear una

ventaja competitiva.
Instalaciones fisicas

Vides (2010) fundamenta que es la maquinaria, el equipo y mobiliario necesario
para poder cumplir con los objetivos laborales.

3.3. Poblacién, muestray muestreo

La poblacion de la investigacion estuvo conformada por los consumidores de centro
comercial, para Gémez, Keever y Miranda (2016) sefiala que la poblacién de
estudio es un grupo de casos, definido, limitado y accesible, que formara el
referente para la seleccion de la muestra, y que cumple con distintas reglas

anticipadas.

La poblacion esta compuesta por 400 consumidores, las cuales fueron
seleccionadas en un rango de horario de 10 a.m. a 1:00 p.m. del dia 1 de mayo del
2022.

Muestra: La muestra estd conformada por 30 consumidores, debido a la
situacién sanitaria por la que esta pasando el PerQ y el resto del mundo, por lo que

se evitd la aglomeracion de consumidores dentro del centro de abasto.

El muestreo que se establecié es por conveniencia, porque se elaboré con una
poblacion seleccionada al azar dada a la conveniente accesibilidad que se nos
otorgo el centro de abasto y la muestra fue escogida de la misma poblacion. Por
ello Arias (2021) determina que es uno de los mas usados, es decir, que es elegir

un nimero aleatorio a la poblacion seleccionada y de ahi escoger la muestra.
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3.4. Técnicas e instrumentos de recolecciéon de datos

De acuerdo con el método de reclutamiento de datos, la medicion de las variables
en estudio (comportamiento de compra y seguridad de servicio) se us6 la técnica
de la encuesta para adquirir antecedentes especificos de la muestra
correspondiente que seran tomadas de forma presencial. (Hernandez, 2014). (ver
Anexo 3)

Para la herramienta de recaudacion de antecedentes, se empled el cuestionario de

acuerdo al formato visible de la técnica de la encuesta. (Orellana 2006).

Por otro lado, el cuestionario estd compuesto con el escalamiento tipo Likert,
constituido por items, que calculan las variables comportamiento de compra y
seguridad de servicio. Los items tienen 3 opciones de respuesta para comprender

y construir la cobertura de los objetivos propuestos del proyecto de investigacion.

Por lo tanto, la validez del cuestionario ha sido revisada y validada mediante el juicio
de expertos mostrando la construccion de cada item para dar soporte a la
coherencia, pertinencia y relevancia de la informacién requerida a los informantes

de la investigacion (ver Anexo 7).

La confiabilidad del instrumento se obtuvo a través del coeficiente de Alfa de
Cronbach para demostrar la correlacion de las 2 variables de la presente
investigacion. Se seleccionara a 30 colaboradores para realizar la prueba, donde el
Alfa de Cronbach es 0,882 demostrando una alta confiabilidad y valida para la
recoleccion de datos. Solano y Uzcéategui (2017), el andlisis de confiabilidad permite
medir la capacidad del instrumento y verificar los resultados al ser aplicado (ver
Anexo 8).

3.5. Procedimientos

Las técnicas para desarrollar el cumplimiento del proyecto de investigacion, luego

de la realizacion y la validez del instrumento son:
a) Explicar su problematica de la empresa en estudio

b) Precisar sus variables
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c) Proponer el objetivo principal y los especificos

d) Plantear el marco teorico

e) Fijar el tipo de enfoque del proyecto de investigacion
f) Diagnosticar la muestra que tendra la investigacion

g) Adaptar la técnica y el instrumento que se usara para la recaudacion de

datos
h) Examinar la averiguacion recaudada

i) Plasmar el resultado y realizar la discusién, conclusiones vy

recomendaciones

3.6. Método de analisis de datos

Al efectuar el estudio de los datos acumulados, se usara el método estadistico,
cuyos resultados seran reflejados en tablas de frecuencias y gréficos estadisticos
y de este modo, tener una mejor comprension sobre la publicidad de contenidos y

captacion de los clientes del abastecimiento.

3.7. Aspectos éticos
El instrumento que se usoO para la recaudacion de datos serd de colaboracion

voluntaria de los clientes con su anticipada autorizacién, del mismo modo sus datos
personales seran usados Unicamente para la investigacion. De manera que, se
respetard el derecho de autoria haciendo el uso del manual APA para la
construccion del proyecto de investigacion. KaCerauskas (2019), menciona que la
ética abarca las reglas que rigen nuestras acciones y virtudes, las cuales son hitos

para el individuo.
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lll. RESULTADOS

4.1. Andlisis descriptivo

4.1.1. Resultados por variable

Tabla 1
Niveles de comportamiento de compra en un centro de abasto, Comas, 2022

_ _ Porcentaje  Porcentaje
Frecuencia  Porcentaje

valido acumulado
Desacuerdo 1 3,3 3,3 3,3
. Indiferente 7 23,3 23,3 26,7
Validos
Acuerdo 22 73,3 73,3 100,0
Total 30 100,0 100,0
Figura 1:

Niveles de comportamiento de compra en un centro de abasto, Comas, 2022

807 Comportamiento de Compra

Porcentaje

Desacuerdo Indiferente Acuerdo

Interpretacion:

El 73.33% de los encuestados demuestran que estan de acuerdo en que se tenga
en cuenta su comportamiento de compra, al momento de realizar alguna
adquisicién dentro del establecimiento. Asi mismo, el 23,3% sefiala que es
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indiferente ante este tipo de evaluaciones y el 3.33% indica que este desacuerdo,
ya que le presenta alguna incomodidad. Segun Espinel. et al. (2019), mencionan
gue los consumidores se comportan de forma diferente al momento de seleccionar,
mostrar, probar, evaluar y desechar los productos o servicios., lo cual es
fundamental para crear diversas estrategias de marketing que permitiran a las
empresas obtener un crecimiento a corto o largo plazo. De esa forma, los centros

de abasto podran brindar una atencion mas personalizada a cada cliente.

Tabla 2
Niveles de seguridad de servicio en un centro de abasto, Comas, 2022

_ . Porcentaje  Porcentaje
Frecuencia  Porcentaje

valido acumulado
Desacuerdo 2 6,7 6,7 6,7
Indiferente 7 23,3 23,3 30,0
Validos
Acuerdo 21 70,0 70,0 100,0
Total 30 100,0 100,0
Figura 2:

Porcentajes para seguridad de servicio en un centro de abasto, Comas, 2022

Seguridad de Servicio

Porcentaje

Desacuerdo Indiferente Acuerdo

Interpretacion:
El 70.00% de los encuestados demuestran que estan de acuerdo en que se tenga
en cuenta la seguridad de servicio al momento de realizar alguna compra dentro
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del establecimiento asi mismo, el 23,33% es indiferente ante este tipo de
evaluaciones, por otro lado, el 6,67% indica desacuerdo ante ello, ya que no lo
consideran importante en los centros de abastos. Segun Gonzalez y Huanca (2018)
nos dice que lo mas importante es ofrecer una seguridad de servicio de calidad que
ayude y permita a las empresas obtener la lealtad de los clientes; ademas de las
recomendaciones factibles, lo que lo hace un factor importante para lograr cumplir
los objetivos del centro de abastos ya seas de las ventas estimadas o generar una

mayor rentabilidad.

4.1.2. Resultados por dimensién

Tabla 3
Niveles de Factores culturales en un centro de abasto, Comas, 2022

_ _ Porcentaje Porcentaje
Frecuencia  Porcentaje

valido acumulado
Desacuerdo 8 26,7 26,7 26,7
Indiferente 6 20,0 20,0 46,7
Validos
Acuerdo 16 53,3 53,3 100,0
Total 30 100,0 100,0
Figura 3:

Porcentajes para factores culturales en un centro de abasto, Comas, 2022
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Interpretacion:

El 53.33% de los encuestados demuestran que estan de acuerdo en que se tenga
en cuenta los factores culturales al momento de realizar alguna compra dentro del
establecimiento. De tal manera, el 26,67% sefiala que esta desacuerdo ante este
tipo de evaluaciones y el 20,00% muestra indiferencia, ya que le presenta alguna
incomodidad. Segun Cabellero y Castillo (2013) nos dice que la cultura es la
agrupacion de normas, costumbres y creencias que son recogidas y reflejadas en
el aprendizaje de parte de la sociedad y estos nos dirigen a unas pautas de

actitudes similares. de tal manera los mercados tendran mas facilidad de aumentar

la cartera de clientes.

Tabla 4
Niveles de factores sociales en un centro de abasto, Comas, 2022

_ . Porcentaje  Porcentaje
Frecuencia  Porcentaje

valido acumulado
Desacuerdo S 10,0 10,0 10,0
Validos Indiferente 10 33,3 33,3 433
Acuerdo 17 56,7 56,7 100,0
Total 30 100,0 100,0
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Figura 4:
Porcentajes para factores sociales en un centro de abasto, Comas, 2022
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Interpretacion:

El 56.67% de los encuestados demuestran que estan de acuerdo en que se tenga
en cuenta los factores sociales al momento de realizar alguna compra dentro del
establecimiento; de esta manera, el 33,33% se muestra indiferente ante este tipo
de evaluaciones y el 10,00% de los encuestados muestra desacuerdo, ya que le
presenta alguna molestia. De acuerdo a Kotler y Armstrong (2013) hace referencia
a la influencia de boca a boca, lo cual sucede de manera natural y hace referencia
a que los compradores suelen tener mas confianza en las recomendaciones u
opiniones de otras personas, ya sean amigos, familiares, socios y otros.
mayormente la familia es la mas importante en adquisicion de compras en los
abastos y puede influir de manera importante en la decision del comprador. de esa

manera, los centros de abasto podran realizar un andlisis mucho mas rapido.
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Tabla 5
Niveles de factores personales en un centro de abasto, Comas, 2022

, . Porcentaje ~ Porcentaje
Frecuencia  Porcentaje

valido acumulado
Desacuerdo 2 6,7 6,7 6,7
_ Indiferente 6 20,0 20,0 26,7
Validos
Acuerdo 22 73,3 73,3 100,0
Total 30 100,0 100,0
Figura 5:

Porcentajes para factores personales en un centro de abasto, Comas, 2022
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Interpretacion:

El 73.33% de los encuestados demuestran que estan de acuerdo en gque se tenga
en cuenta los factores personales al momento de realizar alguna compra dentro del
establecimiento; asi mismo, el 20% muestra indiferencia ante este tipo de
evaluaciones, por otro lado, el 6.67% esta en desacuerdo, ya que no los toma en
cuenta. Asimismo, Hualtibamba (2018) las decisiones de los compradores se ven
relacionadas a ciertas caracteristicas personales como la edad y etapa en el ciclo
de vida, la ocupacion, la situacion economica, el estilo de vida, la personalidad y el
autoconcepto del comprador. De esta manera, los comerciantes de los
abastecimientos evaluaradn los aspectos mencionados para brindar un mejor

servicio y producto.
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Tabla 6
Niveles de factores psicologicos en un centro de abasto, Comas, 2022

, . Porcentaje ~ Porcentaje
Frecuencia  Porcentaje

valido acumulado
Desacuerdo 6 20,0 20,0 20,0
validos Indiferente 6 20,0 20,0 40,0
Acuerdo 18 60,0 60,0 100,0
Total 30 100,0 100,0
Figura 6:

Porcentajes para factores psicoldgicos en un centro de abasto, Comas, 2022

Factores Psicologicos

B0

S0

40

Porcentaje

204

T T T
Desacuerdo Indiferente Acuerdo

Interpretacion:

El 60.00% de los encuestados demuestran que estan de acuerdo en que se tenga
en cuenta los factores psicolégicos al momento de realizar alguna compra dentro
del establecimiento; asi mismo, el 20% sefiala que es indiferente ante este tipo de
evaluaciones, por otro lado, el 20% indica que este desacuerdo, ya que le presenta
alguna incomodidad. Segun Martinez et al. (2013) nos menciona que el ser humano
es considerado como un animal que socializa, se adapta a normas de acuerdo a su

cultura, sus anhelos, deseos y actitudes, se podria decir que el ser humano lo que
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busca en todo tipo de adquisicion es el prestigio y el buen trato. asi lo que

conseguira es posicionarse en la mente del comprador.

Tabla 7
Niveles de profesionalidad en un centro de abasto, Comas, 2022
) ) Porcentaje  Porcentaje
Frecuencia  Porcentaje .
valido acumulado
Desacuerdo 2 6,7 6,7 6,7
Indiferente 9 30,0 30,0 36,7
Validos
Acuerdo 19 63,3 63,3 100,0
Total 30 100,0 100,0
Figura 7:

Porcentajes para profesionalidad en un centro de abasto, Comas, 2022
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Interpretacion:

El 63.33% de los encuestados demuestran que estan de acuerdo en que se tenga

en cuenta la profesionalidad al momento de realizar alguna compra dentro del

establecimiento; asi mismo, el 30% muestra indiferencia ante este tipo de

evaluaciones, por otro lado, el 6.67% sefala que esta desacuerdo, ya que le
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presenta alguna incomodidad. Segun Duque (2005) nos dice que es la posesion de

las destrezas que se requiere y conocimiento del proceso de prestacion del servicio.

Tabla 8
Niveles de cortesia en un centro de abasto, Comas, 2022

, , Porcentaje  Porcentaje
Frecuencia  Porcentaje

valido acumulado
Desacuerdo 3 10,0 10,0 10,0
_ Indiferente 7 23,3 23,3 33,3
Validos
Acuerdo 20 66,7 66,7 100,0
Total 30 100,0 100,0
Figura 8:
Porcentajes para cortesia en un centro de abasto, Comas, 2022
Cortesia

o T T
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Interpretacion:

El 66.67% de los encuestados demuestran que estan de acuerdo en que se tenga
en cuenta la cortesia al momento de realizar alguna compra dentro del
establecimiento; de esa forma, los centros de abasto podran brindar una atencion
con respeto y amabilidad a cada cliente. Asi mismo, el 23,33% sefala que es
indiferente ante este tipo de evaluaciones, por otro lado, el 10% indica que este
desacuerdo, ya que le presenta alguna incomodidad. Segun Duque (2005) define
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gue es un elemento importante de la empatia y la seguridad ya que necesita un

vinculo fuerte con los usuarios, comprendiendo sus preferencias y necesidades.

Tabla 9
Niveles de credibilidad en un centro de abasto, Comas, 2022

) ) Porcentaje Porcentaje
Frecuencia  Porcentaje

valido acumulado
Desacuerdo 5 16,7 16,7 16,7
validos Indiferente 4 13,3 13,3 30,0
Acuerdo 21 70,0 70,0 100,0
Total 30 100,0 100,0
Figura 9:
Porcentajes para credibilidad en un centro de abasto, Comas, 2022
Credibilidad
:
16,67 %

T T T
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Interpretacion:

El 70.00% de los encuestados demuestran que estan de acuerdo en que se tenga
en cuenta la credibilidad al momento de realizar alguna compra dentro del
establecimiento. Segun Duque (2005) menciona que la seguridad implica mucha
credibilidad, ya que esta a su vez incluye integridad, confiabilidad y honestidad en

el servicio que se brinda dentro de los centros de abastos. De esta manera, los
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clientes tendran la confianza y tranquilidad al realizar sus compras dentro del
establecimiento. Asi mismo, el 13,33% muestra indiferencia ante este tipo de
evaluaciones, por otro lado, el 16.67% indica que este desacuerdo, ya que le

presenta algun tipo de molestia.

Tabla 10
Niveles de seguridad en un centro de abasto, Comas, 2022

, , Porcentaje  Porcentaje
Frecuencia  Porcentaje

valido acumulado
Desacuerdo 5 16,7 16,7 16,7
validos Indiferente 2 6,7 6,7 23,3
Acuerdo 23 76,7 76,7 100,0
Total 30 100,0 100,0

Figura 10:
Porcentajes para seguridad en un centro de abasto, Comas, 2022
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Interpretacion:
El 66.67% de los encuestados demuestran que estan de acuerdo en que se tenga
en cuenta la cortesia al momento de realizar alguna compra dentro del

establecimiento; de esa forma, los centros de abasto podran brindar una atencion
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con respeto y amabilidad a cada cliente. Asi mismo, el 23,33% sefala que es

indiferente ante este tipo de evaluaciones, por otro lado, el 10% indica que este

desacuerdo, ya que le presenta alguna incomodidad. Segun Duque (2005) define

que es un elemento importante de la empatia y la seguridad ya que necesita un

vinculo fuerte con los usuarios, comprendiendo sus preferencias y necesidades.

4.1.3. Resultados de las medias descriptivas

Tabla 11
Promedios por cada dimensién

Variable Dimensioén

Media Desv. tip. Varianza

Factores Culturales
Comportamiento  Factores Sociales
de compra Factores Personales

Factores Psicolégicos

Profesionalidad

Seguridad de Cortesia
servicio Credibilidad
Seguridad

2,27
2,47
2,67
2,40
2,57
2,57
2,53
2,60

868
681
606
814
626
679
776
770

, 754
,464
,368
,662
,392
,461
,602
,593
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4.2. Andlisis Inferencial

4.2.1. Correlaciones no paramétricas

Hipotesis General

Ho: No existe una relacién muy fuerte entre comportamiento de compra y seguridad
de servicio en un centro de abasto, Comas, 2022

Ha: Existe una relacion muy fuerte entre comportamiento de compray seguridad de

servicio en un centro de abasto, Comas, 2022

Tabla 12 Correlacion para las variables comportamiento de compra y seguridad
de servicio

V1Comportami V2Seguridad_
ento_de_Com  de_Servicio

pra
ViC ramiento de C Coeficiente de correlacién 1,000 , 7117
omportamiento_de_% iy (bilateral) . ,000

ompra
Rho de Spearman N 30 30
P Coeficiente de correlacion ,711™ 1,000
V2Seguridad_de_Servicio Sig. (bilateral) ,000 .
N 30 30

** La correlacion es significativa al nivel 0,01 (bilateral).

La significancia entre ambas variables es 0,000 (sig=0.000< 0.05), por lo que se
rechaza la hipétesis nula (Ho) y se acepta la hipotesis alterna (Ha), por lo que el
coeficiente Rho de Spearman entre las variables Comportamiento de compra y
Seguridad de servicio tienen un valor de 0,711, asumiendo que la relacion es
positiva alta, ademas de esa forma queda demostrada la hipétesis general de

trabajo.

Hipotesis especifica 1

Ho: No existe relacion significativa entre factores culturales y seguridad de servicio
en un centro de abasto, Comas, 2022

Ha: Existe relacién significativa entre factores culturales y seguridad de servicio en

un centro de abasto, Comas, 2022
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Tabla 13 Correlacion entre la dimension factores culturales y la variable seguridad
de servicio

D1Factores_ V2Seguridad
Culturales _de_Servicio

Coeficiente de 1,000 ,629”
correlacion

D1Factores_Culturales Sig. (bilateral) . 000

Rho de N 30 30

Spearman Coeficiente de ,629™ 1,000
V2Seguridad_de_Servi correlacion

cio Sig. (bilateral) ,000 .

N 30 30

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

La significancia entre la primera dimension y la segunda variable es 0,000
(sig=0.000< 0.05), por lo que se rechaza la hipétesis nula (Ho) y se acepta la
hipétesis alterna (Ha), De acuerdo al coeficiente Rho de Spearman la correlacion
entre la segunda dimension factores cultural y la segunda variable seguridad de
servicio tienen un valor tiene un valor de 0,629, asumiendo que la relacion es
positiva moderada, ademas de esa forma queda demostrada la primera hipétesis

especifica.

Hipotesis especifica 2

Ho: No existe relacion significativa entre factores sociales y seguridad de servicio
en un centro de abasto, Comas, 2022

Ha: Existe relacién significativa entre factores sociales y seguridad de servicio en

un centro de abasto, Comas, 2022
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Tabla 14 Correlacion entre la dimension factores sociales y la variable seguridad

de servicio

D2Factores_ S V2Seguridad_

ociales de_Servicio
Coeficiente de correlacion 1,000 ,555™
D2Factores_Sociales Sig. (bilateral) . ,001
N 30 30
Rho de Spearman Coeficiente de correlacion ,555™ 1,000
V2Seguridad_de_Servicio Sig. (bilateral) ,001 .
N 30 30

** La correlacidn es significativa al nivel 0,01 (bilateral).

La significancia entre la segunda dimension y la segunda variable es 0,000

(sig=0.001< 0.05), por lo que se rechaza la hipétesis nula (Ho) y se acepta la

hipétesis alterna (Ha). De acuerdo al coeficiente Rho de Spearman la correlacion

entre la segunda dimension factores sociales y la segunda variable seguridad de

servicio tienen un valor de 0,555, asumiendo que la relacion es positiva moderada,

ademas a forma queda demostrada la segunda hipétesis especifica de trabajo.

Hipotesis especifica 3

Ho: No Existe relacion significativa entre factores personales y seguridad de servicio

en un centro de abasto, Comas, 2022

Ha: Existe relacion significativa entre factores personales y seguridad de servicio

en un centro de abasto, Comas, 2022

Tabla 15 Correlacion entre la dimension factores personales y la variable

seguridad de servicio

D3Factores_Per V2Seguridad_de

sonales _Servicio
Coeficiente de correlacion 1,000 341
D3Factores_Personales Sig. (bilateral) . ,045
N 30 30
Rho de Spearman Coeficiente de correlacion 341 1,000
V2Seguridad_de_Servicio Sig. (bilateral) ,045 .
N 30 30

La significancia entra la tercera dimension y la variable es 0,000 (sig=0.045< 0.05),

por lo que se rechaza la hip6tesis nula (Ho) y se acepta la hipétesis alterna (Ha).
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De acuerdo al coeficiente Rho de Spearman la correlacion entre la primera
dimensién Factores Personales y la segunda variable Seguridad de servicio tienen
un valor de 0,341, asumiendo que la relacion es positiva baja, de esa forma queda

demostrada la tercera hipétesis especifica de trabajo.

Hipotesis especifica 4

Ho: No existe relacion significativa entre factores psicoldgicos y seguridad de
servicio en un centro de abasto, Comas, 2022

Ha: Existe relacidn significativa entre factores psicolégicos y seguridad de servicio

en un centro de abasto, Comas, 2022

Tabla 16 Correlacidon entre la dimension factores psicolégicos y la variable
seguridad de servicio

D4Factores_Psi  V2Seguridad_de

colégicos _Servicio
Coeficiente de correlacion 1,000 432"
D4Factores_Psicolégicos Sig. (bilateral) . ,017
N 30 30
Rho de Spearman Coeficiente de correlacion 432" 1,000
V2Seguridad_de_Servicio Sig. (bilateral) ,017 .
N 30 30

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

La significancia de la cuarta dimension y la cuarta variable es 0,000 (sig=0.017<
0.05), por lo que se rechaza la hip6tesis nula (Ho) y se acepta la hipétesis alterna
(Ha). De acuerdo al coeficiente Rho de Spearman la correlacion entre la primera
dimensién Factores Psicologicos y la segunda variable Seguridad de servicio tienen
un valor de 0,432, asumiendo que la relacion es positiva baja, de esa forma queda

demostrada la cuarta hipétesis especifica de trabajo.
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IV. DISCUSION

Primera

En la presente investigacion se tuvo como finalidad determinar la relaciéon que
existe entre el comportamiento de compra y seguridad de servicio en un centro de
abasto, Comas, 2022, donde se busco identificar las correlaciones existentes entre
las dimensiones de las variables gestion de compra y seguridad de servicio.

Los resultados que se obtuvieron de la variable comportamiento de compra se
encuentran en un nivel de acuerdo ya que el 73.33% de los encuestados
demuestran que estan de acuerdo en que se tenga en cuenta su comportamiento
al momento de realizar alguna compra dentro del establecimiento, el 23,3% sefala
que es indiferente ante este tipo de evaluaciones, y un 3.33% indica que este
desacuerdo. De igual manera, para la segunda variable seguridad de servicio el
70.00% de los encuestados demuestran que estan de acuerdo en que se tenga en
cuenta la seguridad de servicio al momento de realizar alguna compra dentro del
establecimiento asi mismo, el 23,33% es indiferente ante este tipo de evaluaciones,
por otro lado, el 6,67% indica desacuerdo ante ello.

Asi mismo, la significancia entre ambas variables es 0,000 (sig=0.000< 0.05), por
lo que se rechaza la hipotesis nula (Ho) y se acepta la hip6tesis alterna (Ha), por lo
gue el coeficiente Rho de Spearman entre las variables Comportamiento de compra
y Seguridad de servicio tienen un valor de 0,711, asumiendo que la relacién es
positiva alta.

Hualtibamba (2018), realizo 384 encuestas conformada por 28 preguntas, pero
emplearon la muestra probabilistica aleatoria simple. Los resultados que obtuvieron
determinaron que el nivel alto tiene un 68% por lo que los encuestados sefalan que
la conducta del cliente contribuye en la determinacién de la adquisicion de los
clientes en los Mercados de Abastos de la Ciudad de Truijillo, el 22,8% indica que
tiene un nivel regular y tan solo un 9,2% considera un nivel bajo. Este escenario es
diferente ya que se emple6 muestra probabilistica aleatoria simple, sin embargo los
resultados obtenidos si presentan una similitud ya que el 73.33% de los
encuestados demuestran que estan de acuerdo en que se tenga en cuenta su
comportamiento al momento de realizar alguna compra dentro del establecimiento,

el 23,3% sefala que es indiferente ante este tipo de evaluaciones, y un 3.33% indica
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que este desacuerdo. Por ello, Silva (2020) indica que el comportamiento de
compra es el proceso mediante el cual los clientes seleccionan, usan, consumen y
compran un producto o servicio. Este proceso abarca las respuestas emocionales,
mentales y de comportamiento de los consumidores. Dicho concepto se ve reflejado
en los resultados obtenidos porque en ambas investigaciones las alternativas con
mayor porcentaje son las que tienen un nivel alto de relacion entre el
comportamiento del cliente al momento de realizar una compra dentro de un

establecimiento.

Segunda

Se establecié como objetivo especifico determinar la relacion que existe entre
factores culturales y seguridad de servicio en un centro de abasto, Comas, 2022 y
de acuerdo a los resultados el 53.33% de los encuestados demuestran que estan
de acuerdo en que se tenga en cuenta los factores culturales al momento de realizar
alguna compra dentro del establecimiento, el 26,67% sefiala que esta desacuerdo
ante este tipo de evaluaciones y un 20,00% muestra indiferencia, ya que le presenta
alguna incomodidad. La significancia es 0,000 (sig=0.000< 0.05), por lo que se
rechaza la hipotesis nula (Ho) y se acepta la hip6tesis alterna (Ha), De acuerdo al
coeficiente Rho de Spearman la correlacion entre la segunda dimensién factores
cultural y la segunda variable seguridad de servicio tienen un valor tiene un valor
de 0,629, asumiendo que la relacién es positiva moderada.

Troncos, Maldonado y Ortega (2020) realizo una prueba piloto de 20 personasy los
resultados que obtuvieron determinaron que el nivel alto tiene un 58,8% ya que los
encuestados sefalan que la seguridad de servicio influye en los factores de compra
de la empresa de transporte Cruz del Sur Cargo S.A.C., el 33,4% indica que tiene
un nivel regular y tan solo un 7,8% considera un nivel bajo. De igual manera, se
aprecian ciertas similitudes ya que el 53.33% de los encuestados demuestran que
estan de acuerdo en que se tenga en cuenta los factores culturales al momento de
realizar alguna compra dentro del establecimiento, el 26,67% sefala que esta
desacuerdo ante este tipo de evaluaciones y un 20,00% muestra indiferencia, ya
que le presenta alguna incomodidad.
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Tercera

Se estableci6 como objetivo especifico determinar la relacion que existe entre
factores sociales y seguridad de servicio en un centro de abasto, Comas, 2022 y
de acuerdo a los resultados el 56.67% de los encuestados demuestran que estan
de acuerdo en que se tenga en cuenta los factores sociales al momento de realizar
alguna compra dentro del establecimiento; de esta manera, el 33,33% se muestra
indiferente ante este tipo de evaluaciones y el 10,00% de los encuestados muestra
desacuerdo, ya que le presenta alguna molestia. La significancia es 0,000
(sig=0.001< 0.05), por lo que se rechaza la hipétesis nula (Ho) y se acepta la
hipotesis alterna (Ha). De acuerdo al coeficiente Rho de Spearman la correlacion
entre la primera dimension factores sociales y la segunda variable seguridad de

servicio tienen un valor de 0,555, asumiendo que la relacion es positiva moderada.

Hernandez (2020) aplicO como técnica la encuesta y el instrumento fue un
cuestionario con 18 preguntas, la poblaciéon estuvo compuesta por la cartera de
consumidores del establecimiento El Super S.A.C., la muestra fue considerada a
64 clientes aleatoriamente, en cuanto a los resultados determinaron que el nivel
medio tiene un 48,8% por lo que los encuestados sefialan que la calidad de servicio
influye en el factor social en la empresa de abastecimientos El Super S.A.C, el 32%
indica que tiene un nivel alto y un 19,2% considera un nivel bajo. Dicho escenario
muestra una diferencia en los resultados ya que el 56.67% de los encuestados
demuestran que estan de acuerdo en que se tenga en cuenta los factores sociales
al momento de realizar alguna compra dentro del establecimiento; de esta manera,
el 33,33% se muestra indiferente ante este tipo de evaluaciones y el 10,00% de los
encuestados muestra desacuerdo, ya que le presenta alguna molestia. Greo (2019)
resalta que factores sociales significan como las relaciones, la demografia y las
estructuras sociales como la cultura y el medio ambiente pueden influir en los

prejuicios del juego.
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Cuarta

Se estableci6 como objetivo especifico determinar la relacion que existe entre
factores personales y seguridad de servicio en un centro de abasto, Comas, 2022
y de acuerdo a los resultados el 73.33% de los encuestados demuestran que estan
de acuerdo en que se tenga en cuenta los factores personales al momento de
realizar alguna compra dentro del establecimiento; asi mismo, el 20% muestra
indiferencia ante este tipo de evaluaciones, por otro lado, el 6.67% est4d en
desacuerdo, ya que no los toma en cuenta. La significancia es 0,000 (sig=0.045<
0.05), por lo que se rechaza la hipétesis nula (Ho) y se acepta la hipotesis alterna
(Ha). De acuerdo al coeficiente Rho de Spearman la correlacién entre la primera
dimension Factores Personales y la segunda variable Seguridad de servicio tienen

un valor de 0,341, asumiendo que la relacion es positiva baja.

Cérdenas (2014) utilizé un cuantitativo, tipo basico, con disefio no experimental de
corte transversal. Para la investigacion se trabajé con una poblacién de 78 clientes
y solo se considerd la informacion de 60. Ademas, para la recoleccion de datos la
técnica aplicada fue la encuesta telefonica y el instrumento fue un cuestionario de
tipo Likert y los resultados obtenidos fueron determinaron que el nivel medio tiene
un 67,2% por lo que los encuestados sefialan que la calidad de servicio tiene una
relacion con el factor personal de los compradores de GNDI Edificaciones de
Corporacion Furukawa, el 18,6% indica que tiene un nivel alto y un 14,2% considera
un nivel bajo. Dicho escenario muestra una diferencia en los resultados el 73.33%
de los encuestados demuestran que estan de acuerdo en gque se tenga en cuenta
los factores personales al momento de realizar alguna compra dentro del
establecimiento; asi mismo, el 20% muestra indiferencia ante este tipo de
evaluaciones, por otro lado, el 6.67% esta en desacuerdo, ya que no los toma en
cuenta. Segun Kotler y Armstrong (2013), entre los factores personales tenemos la
edad y etapa del ciclo de vida, ocupacion, situacibn econdmica, estilo de vida y

personalidad y autoconcepto (p.137).
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Quinta

Se establecio como objetivo especifico determinar la relacion que existe factores
psicoldgicos y seguridad de servicio en un centro de abasto, Comas, 2022 y de
acuerdo a los resultados el 60.00% de los encuestados demuestran que estan de
acuerdo en que se tenga en cuenta los factores psicolégicos al momento de realizar
alguna compra dentro del establecimiento; asi mismo, el 20% sefiala que es
indiferente ante este tipo de evaluaciones, por otro lado, el 20% indica que este
desacuerdo, ya que le presenta alguna incomodidad. La significancia de la cuarta
dimensién y la cuarta variable es 0,000 (sig=0.017< 0.05), por lo que se rechaza la
hipotesis nula (Ho) y se acepta la hipotesis alterna (Ha). De acuerdo al coeficiente
Rho de Spearman la correlacion entre la primera dimension Factores Psicoldgicos
y la segunda variable Seguridad de servicio tienen un valor de 0,432, asumiendo

gue la relacion es positiva baja.

Ruiz (2019) para la investigacion del proyecto se utilizo el disefio no experimental
— transversal, el enfoque aplicado es el cuantitativo, el nivel es descriptivo —
correlacional, para este proyecto la poblacibn fue conformada por 56
colaboradores; por lo tanto, la muestra fue censal para la recopilacion de datos se
us6 como instrumento el cuestionario de escala Likert y los resultados obtenidos
fueron determinaron que el nivel medio tiene un 58,5% por lo que los encuestados
seflalan que la calidad de servicio tiene un vinculo con el factor psicologico en la
organizacion Mundo Gourmet S.A.C., el 25,1% indica que tiene un nivel alto y un
16,4% considera un nivel bajo. Dicho escenario muestra una diferencia en los
resultados el 60.00% de los encuestados demuestran que estan de acuerdo en que
se tenga en cuenta los factores psicolégicos al momento de realizar alguna compra
dentro del establecimiento; asi mismo, el 20% sefiala que es indiferente ante este
tipo de evaluaciones, por otro lado, el 20% indica que este desacuerdo, ya que le
presenta alguna incomodidad. Moreira y Péarraga (2017) define los elementos
psicolégicos como ciertas disposiciones personales las cuales tienen como
consecuencia afectiva que lucha por salvaguardar las necesidades primarias del
ser humano tales como, necesidad amor, poder ser alimentado, tendencia sexual,
vivenciar una frustracién, experimentar una esperanza de modo que va a formar

una personalidad.
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V. CONCLUSIONES

Primera

Se concluye que existe un vinculo entre el comportamiento de compra y seguridad
de servicio en un centro de abasto de Comas, teniendo en cuenta el criterio de
decision por lo que, se rechazé la Ho y se acept6 la Ha, porque el valor sig. es de
0,000 siendo menor a la sig. de trabajo de 0,05; asi mismo, se determiné mediante
la prueba del Rho de Spearman un coeficiente de 0,711 confirmando que existe

una fuerte relacion positiva entre las variables.

Segunda

En relacion al objetivo especifico 1, se determind que existe relacion entre el factor
culturales y seguridad de servicio en un centro de abasto de Comas, teniendo en
cuenta el criterio de decision por lo que, se rechazé la Ho y se acepté la Ha, porque
el valor sig. es de 0,000 siendo menor a la sig. de trabajo de 0,05; asi mismo, se
diagnostic6 mediante la prueba del Rho de Spearman un coeficiente de 0,629
comprobando que existe una relaciéon favorable moderada entre la primera

dimension y la segunda variable.
Tercera

En relacion al objetivo especifico 2, se concluye que existe relacion entre el factor
social y seguridad de servicio en un centro de abasto de Comas, teniendo en cuenta
el criterio de decision por lo que, se rechazé la Ho y se aceptd la Ha, porque el valor
sig. es de 0,001 siendo menor a la sig. de trabajo de 0,05; asi mismo, se determin6
mediante la prueba del Rho de Spearman un coeficiente de 0,555 confirmando que
existe una relacién favorable moderada entre la segunda dimensién y la segunda

variable.
Cuarta

En relacion al objetivo especifico 3, se demostré que existe relacidon entre el factor
personal y seguridad de servicio en un centro de abasto de Comas, teniendo en
cuenta el criterio de decision por lo que, se rechazo la Ho y se acepté la Ha, porque

el valor sig. es de 0,045 siendo menor a la sig. de trabajo de 0,05; asi mismo, se
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determind mediante la prueba del Rho de Spearman un coeficiente de 0,341
confirmando que existe una relacion positiva baja entre la tercera dimension y la

segunda variable.
Quinta

En relacion al objetivo especifico 4, se concluye que existe relacion entre el factor
psicoldgico y seguridad de servicio en un centro de abasto de Comas, teniendo en
cuenta el criterio de decision por lo que, se rechazo la Ho y se acepto la Ha, porque
el valor sig. es de 0,017 siendo menor a la sig. de trabajo de 0,05; asi mismo, se
determind mediante la prueba del Rho de Spearman un coeficiente de 0,432
confirmando que existe una relacion positiva baja entre la cuarta dimension y la

segunda variable.
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VI. RECOMENDACIONES

Primera

Se recomienda al encargado del area de marketing del centro de abasto tome en
cuenta los estilos de compra de los clientes que frecuentan el lugar para poder
brindar mejores productos y ofertar promociones, asi mismo, aumentar la seguridad

del lugar con camaras y personal especializado.

Segunda
Se sugiere al encargado del area de marketing del centro de abasto busque formas
de captar los factores culturales de los clientes para que de esa manera se sientan

mas identificados con el lugar.
Tercera

Se sugiere al encargado del &rea de marketing del centro de abasto supervise la
relacion entre los clientes y el personal, para que de esa forma el rea de recursos
humanos sepa en que aspectos mejorar al momento de realizar nuevas

capacitaciones.
Cuarta

Se sugiere al encargado del area de marketing del centro de abasto clasifique el
género, edad y que productos consumen con mayor frecuencia, para poder

organizar mejor los productos y colocar ofertas acordes a ello.
Quinta

Se sugiere al encargado del area de recursos humanos del centro de abasto estar
pendiente del comportamiento de los clientes al momento que entre en contacto
con el personal para poder captar las inconformidades que puede presentar el
lugar, algun producto o personal, para poder mejorar el aspecto necesario.
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ANEXOS

ANEXO 1

MATRIZ DE OPERACIONALIZACION DE VARIABLES

DEFINICION DEFINICION

VARIABLES CONCEPTUAL OPERACIONAL DIMENSIONES INDICADORES ESCALA RANGOS

Nace de las Nivel cultural

necesidades y Ciﬁgﬂﬁ;ifgs La subcultura
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Sartlcullareds OIy de compra, sera fase del ciclo de DESACUER

eterminadas e : ’ vida
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c . - P I mediante las PERSONALES cupacio 2. DESAC 5 MEDI
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decision de compra
(Pupo, 2001, p. 38).

Seguridad de
servicio

Se refiere a la
necesidad de no
sentirse

amenazado por
dafios fisicos o
econdmicos, hace

referencia a la
tranquilidad de los
clientes para que
estos no perciban
peligros o riesgos
en su relacion con

el proveedor del
servicio (2014,
péag., 62).

La variable 2,
servicio de
seguridad, sera
medida
mediante
dimensiones
profesionalidad,
cortesia,
credibilidad,
seguridad.

las
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para atender
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ANEXO 2

MATRIZ DE CONSISTENCIA

Comportamiento de compray seguridad de servicio en un centro de abasto, Comas, 2022

PROBLEMA OBJETIVO HIPOTESIS VARIABL | DIMENSIONE | METODO
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E 1: CULTURAL | investigacio
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culturales y seguridad factores culturales y factores culturalesy | AD DE
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20227

b) ¢ Cual es la relacién que

existe entre factores
sociales y seguridad de
servicio en un centro de
abasto, Comas, 20227

c) ¢Cual es la relacion que

existe entre factores
personales y seguridad
de servicio en un centro
de abasto, Comas,
20227

d) ¢Cual es la relacion
gue existe entre
factores psicoldgicos y
seguridad de servicio
en un centro de abasto,
Comas, 20227

b)

d)

seguridad de servicio
en un centro de abasto,
Comas, 2022
Determinar la relacién
gue existe entre
factores sociales y
seguridad de servicio
en un centro de abasto,
Comas, 2022
Determinar la relacion
gue existe entre
factores personales y
seguridad de servicio
en un centro de abasto,
Comas, 2022
Determinar la relacién
gue existe factores
psicoldgicos y
seguridad de servicio
en un centro de abasto,
Comas, 2022

seguridad de servicio
en un centro de
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ANEXO 3
CARTA DE VALIDACION DE LOS INSTRUMENTOS

Lima, 28 de Octubre de 2021

Estimada Dra. Mairena Fox, Petronila Liliana

Aprovechamos |la oportunidad para saludarla y manifestarle que, teniendo en
cuenta su reconocido prestigio en la docencia e investigacion, hemos considerado
pertinente solicitarle su colaboracién en la validacion del instrumento de obtencién
de datos que utilizaremos en la investigacion denominada “Comportamiento de
compra y seguridad de servicio en un centro de abasto, Comas, 2022” Para
cumplir con lo solicitado, le adjuntamos a la presente la siguiente documentacién:

a) Problemas y objetivos de investigacion
b) Instrumento de obtencién de datos
c) Matriz de validacién de los instrumentos de obtencion de datos

La solicitud consiste en evaluar cada uno de los items del instrumento de
medicion e indicar si es adecuado o no. En este segundo caso, le
agradeceria nos sugiera como debe mejorarse.

Agradeciéndole de manera anticipada por su colaboracion, nos despedimos
de usted.

Atentamente,
Andrea Alvarado Venturo Lidia Jiménez Cordova
DNI: 75247651 DNI: 76643130




ANEXO 4
CARTA DE VALIDACION DE LOS INSTRUMENTOS

ey

Lima, 28 de Ochibre de 2021

E=timada Dr. Garcia Yovera, Abraham José

Agrovechamos la oporlunidad para saludada y manilestarle que, leniendo &n
cuenia su reconacido prestigio &n la doceanda & invesigaciin, hemos considerado
perfinente sobcitade su colshoracdon &n a vabdacion del instrumenin de ohlencitn

de dalos que ulilizaremos en la imvesligacitn depominada “Comportamienio da
compra y seguridad de servicio en un centro de abasto, Comas, 2022" Para
cumplir con ko solicitado, ke adjunlamos a [ presenie la siguisnie documentacion:

a) Problemas y abjelivos de imvesfigaccn
b} Imstrumenio de oblencdn de dalos:
€] Malric de validacion de los nstrumenios de chiencidn de dalos

La soliciiud consiste =n evaluar cada uno de los flems del insirumenio de
medicidn & indicar =i &z adecuado o no. En esle segundo caso, le
agradeceria nos sugiera como debe mejorarse.

Agradeciéndole de manera anlicipada por su colabaracidn, nos despedimas

e ushesd,
Alenlamenie,
Andrea Alvarado Venbuno Lidia Jimé&ner Cardova
DI 75247651 Cikl: T6E43130




ANEXO 5
CARTA DE VALIDACION DE LOS INSTRUMENTOS

S

Lima, 28 de Oclubre de 2021

E=timada MEA. Deaz Torres, 'Wilkan Ricarda

Agrovechamos la oporiunidad para saludarda y manifesiarie que, leniendo en
cuenia su recanocido prestigio &n la docendca & invesigacidn, hemos considerado
pertinente solicitate su colaboracion en la vabdacidn del instrumento die obilencion
de dalos que uiilizaremos &n |a imvestigacitn denominada “Comportamionto da
compra ¥ seguridad de servicio en un centro de abasto, Comas, 202" Para
cumplir can o solicitado, le adjunlamos a la presenie @ siguente documentacian:

a) Problemas y objelivos de investigacdn
b} Irstrumenio de ablencidn de datos:
€] Mairiz de validacidn de los insirumenios de obiencidn de dalos

La soliciiud consisie sn evaluar cada uno de los fems del instrumenio da

medicidn & indicar i s adecuado o no. En esle ssgundo caso, le
agradeceria nos sugiera como debe majorarse.

Agradeciéndole de manera anlicipada por su colabaracitn, nos despedimas

de usied.
Alenlamenis,
A= 57
s
Ardrea Alvarado Yenbuma Lidia Jimé&ner Cardova
DMI: 7524 TES1 Ol THE43130



ANEXO 6
CARTA DE VALIDACION DE LOS INSTRUMENTOS

h

Lima, 28 de Oclubre de 2021

E=timada Dr. Jiménez Calderdn, Casar Eduardo

Agrovechamos la oporlunidad para saludarda y manilfestarle que, leniendo en
cuenta s recanocido prestigio en la docenda & nvesfigadicn, hemos considerado
perlinente solicitade su colaboracidn &n a valdaciin del instrumenio de oblencitn
de dalos que ulilizaremos =n la imvesligacién denominada “Comportamisnto da
compra y seguridad de servicio en un centro de abasto, Comas, 2022" Para
cumplir can o soficitado, e adjuniamos a la presente kB siguiente documentacion:

a) Problemas y objslivos de imvesfigacicn
b} Imstrumenio de oblencdn de dalos
£} Malriz de validacitn de los nstrumenios de oblencidn de dalos

La soliciiud consiste =n evaliar cada uno de los flems del insirumenio de

medicidn & indicar si &5 adecuado o no. En esle segundo caso, be
agradeceria nos sugiera como debe mejorarse.

fgradeciéndole de manera anlicipada por su colabaracitn, nos despedimas

de usiesd.
Alenlamenle,
A %
Lk LaLs C
Ardrea Alvarsdo Venburg Lidia Jiméner Cardova
DMI: 7TE24TES1 DM 7843130



‘COMPORTAMIENTO DE COMPRA'Y SEGURIDAD DE SERVICIO EN UN
CENTRO DE ABASTO, COMAS, 2022”

1. Problema
1.1. Problema general

¢, Cual es la relacion que existe entre el comportamiento de compra y la seguridad

de servicio en un centro de abasto, Comas, 20227
1.2. Problemas especificos

a) ¢ Cudl es la relacion que existe entre factores culturales y seguridad de servicio
en un centro de abasto, Comas, 20227

b) ¢ Cudl es la relacidn que existe entre factores sociales y seguridad de servicio en

un centro de abasto, Comas, 20227

c) ¢, Cual es la relacién que existe entre factores personales y seguridad de servicio

en un centro de abasto, Comas, 20227

d) ¢ Cudl es larelacién que existe entre factores psicolégicos y seguridad de servicio

en un centro de abasto, Comas, 20227
2. Objetivos
2.1. Objetivo general

Determinar la relacion que existe entre el comportamiento de compra y seguridad

de servicio en un centro de abasto, Comas, 20227
2.2. Objetivos especificos

a) Determinar la relacién que existe entre factores culturales y seguridad de servicio

en un centro de abasto, Comas, 20227

b) Determinar la relacion que existe entre factores sociales y seguridad de servicio

en un centro de abasto, Comas, 20227?

c) Determinar la relacion que existe entre factores personales y seguridad de

servicio en un centro de abasto, Comas, 20227?



d) Determinar la relacion que existe factores psicologicos y seguridad de servicio

en un centro de abasto, Comas, 20227

“COMPORTAMIENTO DE COMPRA Y SEGURIDAD DE SERVICIO EN UN
CENTRO DE ABASTO, COMAS, 2022"

OBJETIVO: Comportamiento de compra y seguridad de servicio en un centro de
abasto, Comas, 2022

INSTRUCCIONES: Marque con una X la altemativa que usted considera valida de
acuerdo con el item en los casilleros siguientes:

DESAEUERD INDIFERENTE ACUERDO
D I A
N° items DI ]A
1 |El personal de atencion tiene trato amable con los clientes. 1123
> La comunicacion gue se da entre vendedor y comprador es mediante el uso de 11213
terminos diminutivos
3 Suelo comprar en establecimiento comercial que comprenden mis habitos de 1
consumo.
Frecuenta el centro de abasto porque fue recomendado por amigos. 1
5 Para adquirir sus productos viene en companiia de familiares para asistirle a la 1
compra.
6 Cuando ve gue algunos productos tienen precio rebajados suele comunicarlo a 11213
familiares y amigos.
7 Acostumbra a adquirir sus productos de consumo diario porque el 11213
establecimiento queda cerca a su casa.
8 |Las compras las realizo personalmente porque veo el presupuesto del hogar. 112 (3

Gusto de hacer compras semanales porque son productos frescos mayormente 1
adquiero mis compras.

10

Estoy a gusto con los productos que se comercializan en el establecimiento 11213
porgue son frescos vy se comercializan de diferentes regiones del pais.

Para adquirir productos frescos y saludables frecuentemente el establecimiento

B dos veces por semana. 123

12 | Mayormente adquiero los productos los dias de arribo de fruta y verduras. 1123

13 Captan mi atencion los puestos que mantienen ordenadas las frutas y verduras 11213
para la visualizacion del cliente.

14 | Cuanto hago caseria en el centro de abasto, soy atendida con rapidez. 1123

18 Cuando un producto es solicitado por el cliente el establecimiento procura 11213
conseguirlo, aungue lo requieran de ofros puestos.

19 Cuando necesita preparar un potaje en especifico, el establecimiento ignora su 11213
requerimiento.

20 Fge%uenlo puestos ya identificados para mis compras porque la atencion es 11213
rapida.

21 Cuando requiero un producto poco conocido, el personal de atencion 11213
proporciona informacion adicional del producto.
En los momentos de comunicacion realizada entre los compradores del

22 |establecimiento se conocen informacion nueva tanto como de atencién, nuevos 1123
comercializados y ofros temas adicicnales.

23 Tengo confianza en el establecimiento ya conocido porque los precios y los 11213
productos estan estandarizados.

24 El nuevo producto adquirido necesito procesarlo, el personal de venta brinda 11213
opciones de preparacion.

25 Percibo que los establecimientos deben tener mantenimiento para seguridad de 11213

los usuarios.

Gracias por su colaboracién



Titulo de la investigacién: “Comportamiento de compra y seguridad de servicio en un centro de abasto, Comas, 2022"

Apellidos y nombres de los investigadores: Alvarado Venturo, Andrea Benita — Jiménez Cérdova, Marycielo Lidia

Apellidos y nombres del experto: Mairena Fox, Petronila Liliana

ASPECTO POR EVALUAR

OPINION DEL EXPERTO

Sl NO
VARIABLES DIMENSIONES INDICADORES |ITEM/PREGUNTAS ESCA CUMP | CUMPL OBSERVACIONES/SUGERE
LA LE E CIAS
El personal de atencion tiene trato
CELI;L¥IL\J/RI‘EkL amable con los clientes.
La comunicacién que se da entre
FACTORES LA vendedor y comprador es mediante
CULTURALES SUBCULTURA | g uso de términos diminutivas
Suelo comprar en establecimiento
ng(lsi;?E comercial que comprenden mis
habitos de consumo. _
GRUPOS DE Frecuenta el centro de abasto D_ESA
REFERENCIA gcri_:ic;‘uoz fue recomendado por CUER
VARIABLE 1: FACTORES Para adquirir sus productos viene D:O
COMPORTAMIE SOCIALES FAMILIA en compaiila de familiares para | \ypFE
NTO DEL asistirle a la compra. RENT
COMPRADOR Cuando ve que algunos productos | £
ESTATUS tienen precio rebajados suele [ 1=
comunicario a familiares y amigos. | acug
Acostumbra a adquirir sus | RDO
FASE DEL productos de consumo diario
CICLO DE VIDA |porque el establecimiento queda
cerca a su casa.
FACTORES Las compras las realizo
PERSONALES personalmente porgue veo el
OCUPACION presupuesto del hogar.
Gusto de hacer compras semanales
ESTILO DE porque son productos frescos
VIDA mayormente adquiero mis compras.
Estoy a gusto con los productos que
se comercializan en el
PERSOSIALI DA establecimiento porque son frescos
se comercializan de diferentes
regiones del pais.
Para adquirir productos frescos y
saludables frecuentemente el
MOTIVACION establecimiento dos wveces por
semana.
FACTORES Mayormente adquiero los productos
APRENDIZAJE |los dias de arrbo de fruta y
PSICOLOGICOS verduras.
Captan mi atencion los puestos que
mantienen ordenadas las frutas y
PERCEPCION verduras para la visualizacion del
cliente.
Cuanto hago caseria en el centro de
P&O:JEIL%?O%E abasto, soy atendida con rapidez.
Cuando requiero de algtin producto
DISPOSICION |en especial el personal de atencién
PROFESIONALI DE AYUDA tiene la disponibilidad de apoyarme
DAD o ayudarme. 3=
Me siento a gusto de los|sjempr
VARIABLE 2: DISPOSICION | ©Stablecimientos del centro de | ¢
SEGURIDAD DE PARA ATENDER abastos porque atiendende manera (2= A
SERVICIO eficiente las necesidades de l0s |y eces
clientes. 1=
Los establecimientos se preocupan | Nunca
ATENCION de dar servicio personalizado a los
INDIVIDUAL clientes.
CORTESIA PERSONALIZAC Cuando un producto es solicitado
|ON DEL por el cliente el establecimiento
SERVICIO procura conseguirlo, aunque lo

reguieran de otros puestos.

PREOCUPACIO

Cuando necesita preparar un potaje

N DE SUS en especifico, el establecimiento
INTERESES ignora su requerimiento.

Frecuento puestos ya identificados

TIEMPO DE para mis compras porque la

ESPERA atencion es rapida.

Cuando requiero un producto poco

DESEMPENO |conocido, el personal de atencion

CORRECTO proporciona informaciéon adicional

CREDIBILIDAD del producto.

En los momentos de comunicacién

realizada entre los compradores del

INFORMACION | establecimiento se conocen

DEL SERVICIO

informacién nueva tanto como de
atencién, nuevos comercializados y
otros temas adicionales.

SEGURIDAD

4

CONFIANZA Tengo confianza en el

QUE INSPIRAN | establecimiento ya conocido porque

LOS los precios y los productos estan
EMPLEADOS | estandarizados.

El nuevo producto adquirido

COC;\IEE‘)I%/ILI}ESI\‘IT necesito pro_cesarlo, el personal de

CONSUL'VA venta brinda opciones de

% preparacion.

INSTALACJONE
S FISICAS

/i

Percibo que los establecimientos
deben tener mantenimiento para
seguridad de los usuarios.

Firma del experto

/7 A Lz[
/,///[ZL
J

g I

|1

Fecha 28/11/21




ANEXO 7

RESULTADOS DEL FORMULARIO PROCESADOS EN EXCEL
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ANEXO 8

~

PANTALLAZO DE LA PESTANA DATOS DEL SPSS V21

Graficos

Edicion  Ver

o
=
z

P
9
9
s
g
B
5

Ventana

Utilidades

Marketing directo
Il H ¢

Datos  Transformar  Analizar

Archivo

d

Cortesia  Credibilida Seguridad

T\

lickad

Seguridad Profesion.
cio

de_Semni

gic

Factores
0s

SRE M e

Factores

Factores
miento_de Culturales Sociales |Personale Psicold
Compra

ad

dad

_uicin
36
36
36
36
33
36
25
36
24
AN

DdFactore Y2Segurid D1Profesi| D2Cortelia D3Credibil D4Segurid Comporta| Factores
gicos

s_Cultural s_Sociale s Parsa% s_Psicold ad_de_Sel onalidad

les
1
1

s

D1Factore D2F actore D3Facto
es

%1 Compol
tamiento
de_Co...

38
38
39
39
36
38
32
39
27
35
35
35
33
33
35
36
34
38
3

12

12
"
"

10

12

4

7

10
"
"

32
34
35
35
30
36
34
35
30
32
33
36
30
33
30
36
36

10

"

12
10

"

12

12

"

37
33
39
36
38
35
39
39

12

"

12
12
12
12

21

22
23
24
25
26




ANEXO 9

PANTALLAZO DE LA PESTANA VARIABLES DEL SPSS V21

Archivo  Edicion ‘er Datos Transformar  Analizar
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[ Nombre | Tipo | Anchura |Decimalas| Etiqueta | Yalores | Perdidos |Culumnas| Alineacidn | Medida | Rol

1 Y1Comport... MNumérico g 0 Ninguna Ninguna B = Centrado ¢ Escala ™ Entrada
2 D1Factores... MNumérico g 1] Ninguna Ninguna B = Centrado ¢ Escala N Entrada
il D2Factares... Numérico g 0 Ninguna Ninguna B = Centrado & Escala “ Entrada
4 D3Factores... Mumérico g 0 Ninguna Ninguna 6 = Centrado ¢ Escala ™ Entrada
6 DdFactores,.. MNumérico 8 0 Ninguna Ninguna B = Centrado & Escala N Entrada
B Y2Segurida... Mumérico g 0 Minguna Ninguna B = Centrado ¢ Escala N Entrada
7 D1Profesion... Mumérica g 0 Ninguna Ninguna B = Centrado & Escala ™ Entrada
8 D2Corteiia MNumérico g o Ninguna Ninguna B = Centrado ¢ Escala N Entrada
£ D3Credibilidad Mumérico g 0 MNinguna Ninguna B = Centrado & Escala N Entrada
10 D4Seguridad  MNumérico g 0 Minguna Ninguna 6 = Centrado ¢ Escala N Entrada
11 Comportami... Numérico 8 0 Comportamient... {1, Desacue... Ninguna B = Centrado dOrdinal N Entrada
12 Factores_C... Numeérico g 0 Factores_Cultu... {1, Desacue... MNinguna B = Centrado ] Ordinal N Entrada
13 Factores S... MNumérico a 0 Factores_Socia... {1, Desacue... Ninguna B = Centrado il Ordinal N Entrada
14 Factores_P... Mumérico g 1] Factores_Pers... {1, Desacue... Ninguna B = Centrado ] Ordinal N Entrada
15 Factores_P... Mumérico g o Factores_Psico... {1, Desacue... Ninguna B = Centrade i Ordinal N Entrada
16 Seguridad_... Numérico g 0 Seguridad_de_... {1, Desacue... Ninguna 6 = Centrado ] Ordinal “ Entrada
17 Profesionali... Numérico 8 0 Profesionalidad {1, Desacue... Ninguna B = Centrado .['Ordinal N Entrada
18 Cortesia Mumérico g 0 Cortesia {1, Desacue... Minguna B = Centrado ] Ordinal N Entrada
19 Credibilidad  Mumérico a 0 Credibilidad {1, Desacue... Ninguna B = Centrado 4l Ordinal N Entrada

g8 o Sequridad {1, Desacue... Ninguna B = Centrado ] Ordinal “ Entrada

20 Seguridad Numérico
1



ANEXO 10
VALIDACION DE EXPERTOS

Grado Académico

Nombre del experto validador

Opinion de experto

Doctor César Eduardo Jiménez Aplicable
Calderodn
Doctor José Abraham Garcia Yovera Aplicable
MBA William Ricardo Diaz Torres Aplicable
Doctora Petronila Liliana Mairena Fox Aplicable
ANEXO 11
ALFA DE CRONBACH
Alfa de Cronbach Alfa de Cronbach N de elementos
basada en los
elementos
tipificados
0,882 0,875 30




ANEXO 12

COEFICIENTES DE CORRELACION DE RHO DE SPEARMAN

Valor Significado
-1 Correlacién negativa grande y perfecta
-0,9 a-0,99 Correlacion negativa muy alta
-0,7 a-0,89 Correlacion negativa alta
-0,4 a -0,69 Correlacion negativa moderada
-0,2a-0,39 Correlaciéon negativa baja
-0,01a-0,19 Correlacion negativa muy baja
0 Correlacion nula
0,01a0,19 Correlacion positiva muy baja
0,2a0,39 Correlacién positiva baja
0,4 a 0,69 Correlaciéon positiva moderada
0,7a0,89 Correlacién positiva alta
0,9a0,99 Correlacién positiva muy alta

1 Correlacion positiva grande y perfecta




ﬁ UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

FACULTAD DE CIENCIAS EMPRESARIALES
ESCUELA PROFESIONAL DE ADMINISTRACION

Declaratoria de Autenticidad del Asesor

Yo, MAIRENA FOX PETRONILA LILIANA, docente de la FACULTAD DE CIENCIAS
EMPRESARIALES de la escuela profesional de ADMINISTRACION de la UNIVERSIDAD
CESAR VALLEJO SAC - LIMA NORTE, asesor de Tesis titulada: "Comportamiento de
compra y seguridad de servicio en un centro de abasto, Comas, 2022", cuyos autores son
JIMENEZ CORDOVA LIDIA MARICIELO, ALVARADO VENTURO ANDREA BENITA,
constato que la investigacion cumple con el indice de similitud establecido, y verificable en
el reporte de originalidad del programa Turnitin, el cual ha sido realizado sin filtros, ni
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En tal sentido, asumo la responsabilidad que corresponda ante cualquier falsedad,
ocultamiento u omision tanto de los documentos como de informacion aportada, por lo
cual me someto a lo dispuesto en las normas académicas vigentes de la Universidad
César Vallejo.

LIMA, 29 de Junio del 2022
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