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Resumen

La presente investigacion con titulo “Gestion estratégica y el valor percibido
de los clientes en una tienda de abarrotes del distrito de Santiago de Surco, Lima
Peru 2023”, tuvo como objetivo general, determinar en qué medida la gestion
estratégica se relaciona con el valor percibido de los clientes en una tienda de

abarrotes del distrito de Santiago de Surco.

El tipo de investigacién fue béasica con enfoque cuantitativo, de disefio
correlacional no experimental de corte trasversal. Se realiz6 una encuesta a una
muestra de 80 clientes que acuden a la tienda de abarrotes con mayor frecuencia,
de muestreo no probabilistico por conveniencia, y como instrumento fue un
cuestionario que paso por una prueba de validez a través de juicios de expertos y
la confiabilidad del Alfa de Cronbach, teniendo como resultado para la variable
gestion estratégica un alfa de 0.807, y para la variable valor percibido un alfa de
0.937.

Para el analisis de datos se aplicé la prueba no paramétrica Rho de
Spearman. Los resultados demostraron que si existe una relacion significativa y
positiva entre la variable Gestion estratégica y la variable Valor percibido con p-
valor de 0.001 menor a 0.05, y con un grado de correlacion moderada de 0.461; por

lo tanto, se acepta la hipodtesis alterna del investigador.

Palabras clave: valor percibido, gestion estratégica, tienda de abarrotes,
mypes, clientes.



Abstract

The present research entitled "Strategic management and the perceived
value of customers in a grocery store in the district of Santiago de Surco, Lima Peru
2023", had as a general objective, to determine to what extent strategic
management is related to the perceived value of customers in a grocery store in the

district of Santiago de Surco.

The type of research was basic with a quantitative approach, with a cross-
sectional, non-experimental correlational design. A survey was carried out on a
sample of 60 customers who go to the grocery store most frequently, using non-
probabilistic sampling for convenience, and as an instrument it was a questionnaire
that underwent a validity test through expert judgments and of Cronbach's Alpha
reliability, resulting in an alpha of 0.807 for the strategic management variable, and
an Alpha of 0.937 for the perceived value variable.

Spearman's Rho non-parametric test was applied for data analysis. The
results showed that there is a significant and positive relationship between the
Strategic Management variable and the Perceived Value variable with a p-value of
0.001 less than 0.05, and with a moderate degree of correlation of 0.461; therefore,

the researcher's alternative hypothesis is accepted.

Keywords: perceived value, strategic management, grocery stores, mypes,

customers.



el mismo documento se sefiala que el sostenimiento de procesos sera realmente
dificultoso para las Mipymes (CEPAL, 2020).

En el &mbito nacional, la epidemia mundial del Covid-19, produjo cambios
radicales en la economia, estilos de vida de la poblacién, y salud; afectando el
panorama de diferentes tipos de mypes en el pais. De este modo, los empresarios
tuvieron que adaptarse a las tendencias, a las exigencias y a las preferencias de
los usuarios para permanecer en el mercado, aplicando diversas estrategias de
marketing digital y asi aportar valor a los clientes en sus deseos y necesidades
(Lavanda et al., 2021).

Es por ello que, la tecnologia también ofrece ventajas competitivas de facil
acceso a las micro y pequefias empresas peruanas que pueden crear nuevos
modelos de negocio originando lo que hoy se puede llamar la Cuarta Revolucion
Industrial, obligando a los empresarios a tomar conciencia de la digitalizacion
como medio de sus operaciones logrando ser sostenible en el tiempo. Cabe
mencionar que, la clave del éxito de una bodega es la atencidn y servicio que se

le ofrece al cliente con amabilidad, paciencia, cercania y rapidez (Acufia, 2021).

Es importante comprender y entender estos cambios, asi como también
reestructurar sus estrategias para que las empresas se mantengan y operen con
éxito (Bashar et al., 2023); de modo similar los negocios deben adaptarse a sus
clientes por medio de la creacién y entrega de valor como estrategia clave para la

gestion de una relacién mutua entre cliente — vendedor (Bordonaba & Polo, 2006).

En tal sentido, se aprecia un cambio drastico que se vivido en medio del
confinamiento, ésta provocé que los empresarios 0 duefios tomaran la decisiéon
de cerrar sus negocios de diferentes rubros por falta de liquidez, disminuciéon de
ventas, miedo al contagio, recesion econémica y otros factores concomitantes; en
cambio, en el rubro de venta de productos basicos de primera necesidad, se tiene
gue los pequefios negocios denominadas comunmente como bodegas o tiendas
de abarrotes, el cambio fue positivo ya que las familias peruanas acudian a éstas
con mayor afluencia para realizar sus compras diarias; sin embargo, estos
negocios no estaban a la vanguardia de la tecnologia, carecian de plan

estratégico, sus ventas y compras eran empiricas, habia una falencia en relacion



al sistema de control de ventas, compras e inventarios, o que origind que los
duefios o emprendedores se adaptaran a estos nuevos cambios y a las
necesidades del consumidor o cliente, pero en algunos casos, aun los propietarios
carecen de capacidades necesarias para realizar estos cambios que aporten
mayor rentabilidad a sus bodegas y se mantengan dinamicas en relacion a los

cambios permanentes que se observan en el tiempo.

En virtud a lo mencionado anteriormente, se identifica el siguiente problema
para los negocios o tiendas de abarrotes, ¢ En qué medida la Gestion estratégica
se relaciona con el Valor percibido de los clientes en una tienda de abarrotes del
distrito de Surco, en Lima Peru, 2023?

Se encontraron también tres problemas especificos: a) ¢ En qué medida la
Gestion estratégica se relaciona con el valor emocional de los clientes en una
tienda de abarrotes del distrito de Surco, en Lima Peru, 2023? b) ¢ En qué medida
la Gestion estratégica se relaciona con el valor social de los clientes en una tienda
de abarrotes del distrito de Surco, en Lima Peru, 2023? c) ¢En qué medida la
Gestion estratégica se relaciona con el valor funcional de los clientes en una
tienda de abarrotes del distrito de Surco, en Lima Peru, 2023?

La justificacion tedrica, se apoya en esta investigacion debido a que busca
mostrar soluciones a los posibles problemas que podamos encontrar, ademas
debate una teoria administrativa, su proceso de implantacion o sus resultados
(Bernal, 2016). Asimismo, se hace un analisis de las variables desarrolladas en
gestion estratégica y valor percibido aplicadas a las tiendas de abarrotes.

Justificacion practica, segun Bernal (Bernal, 2016) afirma que su
desarrollo en la investigacion ayuda a solucionar un problema o crea estrategias
gue contribuiran a resolverlo. Por consiguiente, se propone alternativas de
solucion desarrollando un plan estratégico.

Justificacion metodoldgica, dado que, se propone realizar propuestas para
generar conocimiento valido y confiable; es decir, la investigacion empleara un
conjunto de métodos y técnicas de naturaleza cientifica que sera el soporte
esencial de los resultados a obtener considerando los parametros que se
establecen en el desarrollo del trabajo de investigacion (Bernal, 2016).

Como resultado, esta investigacibn desarrolla un objetivo general:

determinar en qué medida la Gestion estratégica se relaciona con el valor



percibido de los clientes en una tienda de abarrotes del distrito de Surco, en Lima
Peru, 2023; seguido de los objetivos especificos: (a) Determinar en qué medida la
Gestion estratégica se relaciona con el valor emocional de los clientes en una
tienda de abarrotes del distrito de Surco, en Lima Pera, 2023; (b) Determinar en
gué medida la Gestidn estratégica se relaciona con el valor social de los clientes
en una tienda de abarrotes del distrito de Surco, en Lima Perl, 2023; y (c)
Determinar en qué medida la Gestion estratégica se relaciona con el valor
funcional de los clientes en una tienda de abarrotes del distrito de Surco, en Lima
Peru, 2023.

Y finalmente se tiene la hip6tesis general: Hg. La Gestion estratégica se
relaciona positiva y significativamente con el valor percibido de los clientes en una
tienda de abarrotes del distrito de Surco, en Lima Peru, 2023 y como hipotesis
especificas: H1. La Gestion estratégica se relaciona positiva y significativamente
con el valor emocional de los clientes en una tienda de abarrotes del distrito de
Surco, en Lima Peru, 2023. H2. La Gestion estratégica se relaciona positiva y
significativamente con el valor social de los clientes en una tienda de abarrotes
del distrito de Surco, en Lima Peru, 2023. H3. La Gestion estratégica se relaciona
positiva y significativamente con el valor funcional de los clientes en una tienda de

abarrotes del distrito de Surco, en Lima Peru, 2023.



MARCO TEORICO

Entre los antecedentes internacionales, precisamos: Contreras et al. (2021)
Colombia, en su estudio determindé las caracteristicas de compra de los clientes y
5 definiciones que engloban la motivacién de compra, haciendo de éstas parte de
la vida diaria de las tiendas de barrio como una experiencia de identidad y valor
hacia el cliente. La metodologia que se us6 fue de investigacién cualitativa,
método etnogréfico y la antropologia del desarrollo de la interpretacion de los
datos. Se realiz6 30 entrevistas en el departamento del Atlantico, en tiendas mas
representativas de los 13 municipios. Como resultado se evidencié que existe una
relacion del compromiso del cliente como la comunicacion boca a boca
reflejandose en la creacion del valor percibido como es funcional, heddnico y

social (Tyrvainen et al., 2020).

Ruiz (2008) Esparia, el estudio tuvo como objetivo examinar la influencia
de los primeros factores del valor percibido sobre la lealtad y actitud del
consumidor en diferentes operaciones minoristas. La investigacion tuvo como
datos las técnicas de analisis descriptivo, analisis de la varianza (ANOVA), analisis
de regresion lineal; disefio muestral encuesta personal;, muestreo aleatorio
estratificado, y la muestra es de cuatrocientos consumidores de 51 tiendas
minoristas. Los resultados indicaron que la calidad y el precio ofrecido por parte
del comerciante es deficiente para entablar un valor en el cliente, por lo que el

minorista debe adecuarse a las necesidades del cliente para crear valor.

Marquez et al. (2021) en Ecuador, los autores mencionaron en su
investigacion el andlisis del valor percibido en las marcas blancas y su importancia
en la lealtad. La investigacion es de método descriptivo de enfoque trasversal,
aplicando una encuesta estructurada a 138 consumidores de tiendas
departamentales. Se concluyé que el valor percibido influye positivamente en la
lealtad de los consumidores en las marcas blancas, indicando que el valor del
precio es importante para los clientes, y para los minoristas deben considerarse

estrategias de precio y marketing del producto.

Mesquita et al. (2017) mencionaron en su articulo, propusieron un modelo

de indice de capacidad estratégica para las micro empresas y pequefas



empresas. Los autores trabajaron el enfoque cuantitativo con el fin de analizar una
muestra de 196 empresas en el estado de Ceard, Brasil, con el uso de encuestas
electrénicas. En conclusién, se demostr6 que existe carencia de capacidad
estratégica por parte de los emprendedores de las mypes lo que conlleva a la falta

de competitividad entre ellas mismas.

Larios (2016) en su investigacion identifico el valor creado por las Mipymes
mexicanas con un enfoque en la gestion del conocimiento de los empresarios o
emprendedores. Este articulo se basa en enfoque cuantitativo de tipo transversal,
no experimental de naturaleza empirica, utilizando el cuestionario con una
muestra por conveniencia de 305 empresas (Mypimes). Se concluyé que las
empresas no consideran la gestion de conocimiento de estrategias para

implementar en sus negocios.

Arias (2022) menciono en su articulo la relevancia de la competitividad para
el crecimiento empresarial, determino la importancia de los recursos estratégicos
en la gestion de los negocios. El método que uso el autor es basico, con disefio
trasversal descriptivo, explicativo y correlacional, con un censo de 127 mypes del
rubro agroexportador en el departamento de Tacna — Peru. El estudio concluyo
gue los componentes estratégicos influyen en gran medida en la competitividad
de las mypes agroexportadoras, indicando que el 49.6% de éstas, no cuentan con
suficientes recursos estratégicos para generar competitividad y mantenerse en el

tiempo.

Vasquez (2022) en Colombia, tuvo como finalidad analizar los procesos
estratégicos aplicados a las mypes de la Asociaciéon de Micro y Pequefios
Empresarios en Monteria — Colombia. Bajo la investigacion cuantitativa y
descriptiva, con una muestra de 17 empresas mypes relacionadas al comercio,
industria y servicios. Los resultados mostraron que, las mypes estan mas
concentradas en los procesos de ventas y utilidades, con un 71%, y con menor
interés sigue siendo el plan estratégico que las mypes en Colombia no aplican,
como acciones 0 estrategias para gestionar procesos de crecimiento y

sostenibilidad empresarial en el mediano y largo plazo.



En el panorama nacional se encontraron referencias para la presente
investigacion, la primera es una tesis de So & Muchotrigo (2018) con el fin de
conocer los elementos del tipo de negocio que formulen estrategias competitivas
de las micro y pequefias empresas mayoristas de alimentos. Se utilizé un disefio
exploratorio, descriptivo y analitico. Como resultado del estudio se determiné que,
se debe crear valor agregado en el cliente, se debe trabajar estrategias internas
en la capacitacion del empresario, la incorporacién de herramientas tecnolégicas,

el desarrollo de las alianzas estratégicas y la disminucién de los costos de ventas.

Oré (2023) analiz6 en su tesis la incidencia de las variables gestién
estratégica y situacion econdémica de las micro y pequefias empresas (mypes) del
rubro ferretero del distrito de Jesus Maria durante el periodo de Covid-19, 2020-
2021. La pesquisa fue de enfoque cuantitativo de alcance correlacional y disefio
no experimental — trasversal. Las indagaciones dieron como resultado que si
existe una relacion significativa positiva muy alta entre las 2 variables con un p-

valor de 0.957 para el Coeficiente de Rho de Spearman.

Melendez (2018) en Lima, sobre la gestion estratégica y la competitividad
en las mypes del emporio Gamarra, analizé la relacion de las dos variables. La
pesquisa fue no experimental, correlacional, aplicando entrevistas a 307
empresarios de Gamarra, concluyendo que existe una gran significancia de la

variable gestion estratégica en la competitividad de los negocios.

Mejia (2016) en su investigacion, describié la importancia que tiene el
precio y el valor percibido en la satisfaccion del usuario final de los
estacionamientos privados en Lima. La metodologia que se aplicé fue descriptiva,
factorial y exploratorio. Se concluydé que la variable precio, como costo
independiente del servicio no influye en la satisfaccidn del cliente por tener
correlaciéon muy baja (0.011), pero la dimension de precio — calidad de la variable

valor percibido si influye significativamente en la percepcion de la satisfaccion del

cliente (t > 2).

Anccasi (2020) plante6 en su trabajo el objetivo de determinar la diferencia
del valor percibido que tienen los clientes en su experiencia de adquirir productos

en los 3 supermercados de la provincia de Huancayo; bajo la pesquisa de enfoque



cientifico y el método especifico de tipo descriptivo, aplicando una encuesta a 384
consumidores. El autor determind que existe una diferencia de percepcion de valor
en los clientes que acuden a cada uno de los supermercados Plaza Vea, Metro y
Tottus y varia mucho el nivel de aceptacion en las dimensiones valor funcional,

valor emocional, valor de la estética, y valor eficiencia/ eficacia.

A continuacion, esbozaremos los aspectos tedricos cientificos de las
variables de estudio. En ese sentido, abordaremos el constructo Gestion
estratégica. Para D’Alessio (2008) la gestion estratégica es un conjunto de

acciones que desarrolla una empresa con el fin de cumplir una visién establecida.

David (2008) mencioné que, la gestidn estratégica es la accion de formular,
ejecutar y evaluar las decisiones de una empresa para lograr sus objetivos,
creando ventaja competitiva a largo plazo. El autor, también hace mencién que
existen tres etapas de la gestion estratégica: formulacion (establecer vision y
mision, analizando las oportunidades y amenazas externas de la empresa),
ejecucion o accion (se establece objetivos y procesos que direccionen a la
empresa a mantenerse en el mercado) y la evaluacion, etapa final (estrategias
gue pueden ser modificadas sino funcionan correctamente para ello el gerente
tiene que hacer una revision de los elementos internos y externos, luego hacer
una medicion del rendimiento y posteriormente, tomar medidas adecuadas).

Betancourt (2002) relacioné la gestion estratégica con las decisiones que
toma un gerente en su empresa, generando estrategias requeridas para
mantenerse en el mercado siendo competitivos y rentables a corto, mediano y
largo plazo.

D"Alessio (2008) en su libro describi6 la gestion estratégica con 3 etapas:
() Formulacion, quiere decir que se debe establecer la vision, misién, valores de
la empresa, la evaluacion de los elementos internos y externos, el andlisis del
sector y de los competidores, implementacion de los objetivos y la ejecucion de
las estrategias para mejorar la competitividad de la organizacién; (ii)
Implementacidn, esta orientada a coordinar y organizar las estrategas elegidas en
la primera etapa; y (iii) Evaluacidn, o revisién de las estratégicas planeadas y

ejecutadas para cumplir con los objetivos. Se debe tomar acciones correctivas.



Asimismo, se estudiara la variable Valor percibido, se entiende que el valor
percibido es lo que se da y lo que se pide por si mismo (Zeithaml, 1988). Kotler &
Keller (2012) indican que el valor percibido es la diferencia entre beneficio del
cliente con el costo del producto. Martin et al. (2004) los autores mencionaron que
el valor percibido es una percepcion que el cliente hace del producto incluyendo
factores como costo, servicio, imagen, seguridad, calidad, rapidez al momento de
comprar.

Sweeney & Soutar (2001) los autores plantearon en su investigacion, 3
dimensiones del valor percibido, mediante una escala denominada PERVAL en el
contexto antes y después de la compra, las que se establecen a través de los
siguientes valores: (i) Valor emocional, indica el sentir o la emocion que genera
un producto o servicio; (ii) valor social, es la idoneidad del producto o servicio de
mejorar el autoconcepto social; y (iii) valor funcional, es la disminucion de los
costos a corto y largo plazo de un producto o servicio, manteniendo calidad —

precio.
Indicadores:
Valor emocional:

e Percepcion de comodidad de las instalaciones
e Percepcion de limpieza

e Percepcion de uso del servicio en general
Valor social

e Percepcion de buena impresion a otras personas por usar el servicio
e Percepcion de estatus por usar el servicio
e Percepcion de mejora en cémo lo perciben otras personas por usar el

servicio.

Valor funcional

Percepcion de justicia de precio versus publicidad

Percepcion de justicia de precio versus servicio en general

Percepcion del personal capacitado para brindar un excelente servicio

Percepcion de excelencia del servicio en general.



METODOLOGIA

3.1. Tipo y disefio de investigacion

3.1.1 Tipo de investigacion

Esta investigacion es de naturaleza bésica o pura porque permite incrementar
y producir conocimiento y teoria, mas no resuelve ningun problema practico
(Hernandez et al., 2014). Ademas, la pesquisa se llevé a cabo dentro del
enfoque cuantitativo porque a través de los resultados se prueba las hipotesis
a través de la medicibn numérica y el analisis estadistico estableciendo

ejemplos de comportamiento y probando supuestos (Hernandez et al., 2014).

3.1.2 Disefio de investigacion

Asimismo, el trabajo es de disefilo no experimental debido a que no se
manipulan directamente las variables y soOlo se observan para luego
analizarlos; con corte transversal porque se recolecta y analiza los datos de
una o varias variables en un determinado tiempo, y correlacional porque
analiza la relacion entre los constructos, gestion estratégica y valor percibido
(Hernandez et al., 2014).

3.2.Variables y operacionalizaciéon

Variable 1: Gestion estratégica

Definicion conceptual

David (2008) esta variable consiste en la accion de formular, ejecutar y evaluar
las decisiones de una empresa para lograr sus objetivos, creando ventaja
competitiva a largo plazo.

Definicién operacional

Dimensiones:

— Formulacion de estrategias
— Ejecucion de estrategias

— Evaluacién de estrategias

Variable 2: Valor percibido

Definicién conceptual
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3.3.

Martin et al. (2004) el valor percibido es una percepcién que el cliente hace
del producto incluyendo factores como costo, servicio, imagen, seguridad,
calidad y rapidez al momento de comprar.

Definicion operacional

Dimensiones:

- Valor emocional

- Valor social

- Valor funcional

Poblacién, muestra, muestreo y unidad de analisis

3.3.1 Poblacion

Es el conjunto de personas con caracteristicas similares y sobre las que se

busca hacer deducciones (Bernal, 2016).

La poblacion fue de 470 clientes de acuerdo a un conteo rapido que se realizd

en una semana respecto a la afluencia de los compradores en la tienda de

abarrotes.

Criterios de inclusion:

e Clientesresidentes en la Urbanizacién Prolongacion Benavides del distrito
de Santiago de Surco.

e Clientes mayores de 18 afios hasta los 70 afios de edad.

e Clientes frecuentes

Criterios de exclusion:
e Clientes no residentes de la Urbanizacién Prolongacion Benavides del
distrito de Santiago de Surco.

e Clientes no frecuentes

3.3.2 Muestra

Es considerada como un subgrupo de la poblacién que posee caracteristicas
similares; es necesaria su determinacién en los trabajos de investigacion
debido a que partir de ella se realizara la inferencia estadistica, a partir de ello
se ha considerado como muestra a 80 clientes de una tienda de abarrotes las

gue han sido encuestados para fines estrictamente investigatorios.
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3.3.3 Muestreo

El muestreo es una técnica estadistica que se emplea para la seleccién de los
elementos que van a participar en el estudio de investigacion; en tal sentido,
es un aspecto en el proceso de la tesis. En el caso presente el muestreo fue
no probabilistico por conveniencia segun criterios de inclusion y exclusién
porque le permite al investigador tener mayor accesibilidad a los elementos

estudiados con caracteristicas representativas (Otzen & Manterola, 2017).

3.3.4 Unidad de analisis
En el estudio se trabajo con clientes que realizan sus actividades de compra
y consumo en una unidad comercial denominada tienda de abarrotes; la que

brinda el servicio de adquisicion de productos de primera necesidad.
3.4.Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos

Técnica
La técnica para la recoleccion de datos que se usé para esta investigacion es
la encuesta, aplicada a los clientes de una bodega en el distrito de Santiago

de Surco.

Instrumento
El instrumento utilizado fue el cuestionario, conformado por 12 preguntas para
el constructo Gestion estratégica y 14 preguntas para el constructo Valor

percibido; utilizando la escala de Likert:

- (B) siempre

- (4) Casi siempre
- (3) Aveces

- (2) Casi nunca

- (1) Nunca

El cuestionario es un conjunto de preguntas relacionadas a las variables a
medir Hernandez et al. (2014); cabe mencionar que este cuestionario de
investigacion paso por una prueba de validez y confiabilidad para demostrar

su objetividad.
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Validez:

La validez de un instrumento de investigacion esta referida a la potencia que
tiene ésta de captar la informacion con una alta fidelidad, la cual se encuentra
asociada a items que responden a indicadores sujetos a los constructos

tedricos, esto se realizo a través de la técnica juicio de expertos.

Jueces expertos Grado académico  Decision
Sebastian Sanchez Diaz Doctor Aplicable
Jorge Alberto Vargas Merino  Doctor Aplicable
Johnny Félix Farfan Pimentel  Doctor Aplicable

Nota: Matriz de validacion

Confiabilidad:

Todo instrumento de investigacion debe poseer una consistencia interna, por
lo que se evaluara la recogida de datos desde la éptica estadistica mediante
el Alfa de Cronbach. En el estudio realizado se obtuvieron valores para la
variable gestion estratégica (Alfa=0.807) y para la variable valor percibido
(Alfa=0.937).

3.5.Procedimientos
Esta tesis se inicia recolectando informacion de antecedentes y bases tedricas
de las dos variables mediante diferentes bases de datos, para continuar con
la construcciéon del cuestionario que fue validado por un grupo de expertos
designados por la universidad. Luego se procedi6é a encuestar a los clientes
de la mencionada bodega en un determinado tiempo, finalmente la
informacion recolectada se proces6 mediante el software de analisis
estadistico SPSS version 29, conjuntamente con el programa Excel para ser

posteriormente analizados.

3.6.Métodos de andlisis de datos
Se realizé un analisis de datos de estadistica descriptiva mediante tablas y
graficas por medio de distribucién de frecuencias o puntuaciones obtenidas
de cada variable (Hernandez et al., 2014), también se realizé el andlisis
diferencial, que, de acuerdo a los autores ya mencionados, indican que sirve

para probar hipotesis y estimar parametros a partir de la muestra usada.

13



3.7.Aspectos éticos
En el campo de la investigacion es determinante la aplicacion de los principios
éticos debido a que ellos brindaran la direccion correcta en la estructuracion y
desarrollo de la tesis; en ese sentido, el investigador esta sujeto a hormas y
principios en la actuacion cientifica considerando los parametros designados
por el cédigo de ética del investigador, las normas de redaccién en estilo APA,
en la transparencia en el uso de la informacién fidedigna y confiable. En la
investigacion, se consideraron los datos personales y sus respuestas de los
clientes encuestados en la bodega de Santiago de Surco, Lima Peru 2023,
como informacion confidencial, a la vez que el trabajo cumple con los
parametros de la Guia de elaboracion de trabajos de la Universidad César
Vallejo. Ademas, se hizo uso del sistema Turnitin para comprobar que la

informacion proporcionada en esta tesis respeta los derechos de autor.
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IV. RESULTADOS

Estadistica descriptiva

Figural Gestion estratégicay sus dimensiones

Variable 1 Gestion estratégica

70

0 57.5 - 57.5
463 46 -
50 46 15 43 20 42 43.8
| 37 |
40 34 2 35
30
20
0 0 0 0 02 = 08
o L - -_— -_—
Gestion estratégica Formulaciéon Ejecucion Evaluacion
H Nivel ® Mala Regular & Buena
Tabla 1 Gestion estratégica y sus dimensiones
Gestion
estratégica Formulacion Ejecucién Evaluacién
Nivel f % f % f % f %
Mala 0 0.0 0 0.0 2 2.5 3 3.8
Regular 34 425 43 53.8 32 40 42 52.5
Buena 46 57.5 37 46.3 46 57.5 35 43.8
Total 80 100 80 100 80 100 80 100

Interpretacion:

Gestion estratégica:

Se aprecia que el 42.5% (34) de los elementos afirman que la gestidn estratégica
tiene un nivel regular, y el 57.5% (46) expresan que la gestidon estratégica tiene un
nivel bueno. Quiere decir que se debe implementar una gestién estratégica que
responda a las necesidades de los clientes en virtud que consolide las acciones

gue orienten la optimizacion de sus actividades.

Dimensién Formulacion:
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Se evidencia que el 53.8 % (43) en la unidad de analisis expresan que la
formulacion tiene un nivel regular, y el 46.3 % (37) afirman que la formulacion tiene
un nivel bueno. Quiere decir, que para una buena marcha en la gestion de los
negocios se debe implementar la formulacién de estrategias que es vital para el

Optimo desempefio del negocio.
Dimensién Ejecucion:

Se identifica que el 2.5% (2) de los elementos de la muestra indican que la
ejecucion tiene un nivel malo, el 40% (32) afirman que la ejecucion tiene un nivel
regular, y el 57.5% (46) de los consultados expresan que la ejecucion tiene un
nivel bueno. Quiere decir, que se debe considerar los recursos que implica la

ejecucion de estrategias para mejorar la gestion y direccion de negocios.
Dimension Evaluacion:

Se visualiza que el 3.8% (3) de los clientes indican que la evaluacion tiene un nivel
malo, el 52.5% (42) afirman que la evaluacion tiene un nivel regular, y el 43.8%
(35) de los encuestados expresan que la evaluacion tiene un nivel bueno. Quiere
decir, que se debe considerar con mayor importancia la implementacién de
evaluar y controlar los procesos estratégicos para después tomar medidas

correctivas en el negocio.
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Figura2 Valor percibido y sus dimensiones
Variable 2 Valor percibido
30 77.5
80
70 58.8 60
60
50 413 46.3 45 0
40
22.5
30
20 8.8
10
0 -
Valor Valor Valor social Valor
recibido emocional funcional
H Nivel B Mala Regular Buena
Tabla 2 Valor percibido y sus dimensiones
Valor Valor Valor Valor
recibido emocional social funcional
Nivel f % f % f % f %
Mala 0 0.0 0 0.0 7 8.8 0 0.0
Regular 33 41.3 18 225 37 46.3 32 40
Buena 47 58.8 62 77.5 36 45 48 60
Total 80 100 80 100 80 100 80 100

Interpretacion:

Valor percibido:

Se aprecia que el 41.3% (33) de los participantes afirman que el valor percibido

tiene un nivel regular, y el 58.8% (47) indican que el valor percibido tiene un nivel

bueno. Quiere decir, que se debe mejorar la percepciéon del valor en el cliente.

Dimensién Valor emocional:

Se evidencia que el 22.5% (18) de los usuarios indican que el valor emocional

tiene un nivel regular, y el 77.5% (62) expresan que el valor emocional tiene un

nivel bueno. Quiere decir, que la mayoria de clientes se sienten bien y tranquilos

cuando realizan su compra en una tienda de abarrotes.
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Dimensién Valor social:

Se tiene que el 8.8% (7) de los elementos de la muestra expresan que el valor
social tiene un nivel malo, el 46.3% (37) indican que el valor social tiene un nivel
regular, y el 45% (36) indican que el valor social tiene un nivel bueno. Quiere decir,
gue aun existen clientes que prefieren comprar en un supermercado o minimarket,

mas no en una tienda de abarrotes.

Dimensién Valor funcional:

Se indica que el 40% (32) de la unidad de analisis afirman que el valor funcional
tiene un valor regular, y el 60% (48) de la unidad de andlisis indican que el valor
funcional tiene un valor bueno. Quiere decir, que el valor de precio — calidad que
define el valor funcional es importante para los clientes, pero hay un porcentaje
alto que indica que se debe mejorar laimplementacion de estrategias para obtener

mayores resultados en la percepcion de valor en los compradores.

Tabla 3 Tabla cruzada de la variable gestidon estratégica vs valor

percibido
Valor percibido
Regular Buena Total

Gestion Regular Recuento 23 11 34
estratégica % del total 28.7%  13.8%  42.5%
Buena Recuento 10 36 46

% del total 12.5% 45.0% 57.5%

Total Recuento 33 47 80
% del total 41.3% 58.8%  100.0%

Interpretacion:

En la tabla 3, se detalla que el total de 42.5% de los elementos (34), que
manifiestan que la Gestion estratégica esta en un nivel regular; el 28.7% (23)
manifiestan que el valor percibido esta en un nivel regular, y el 13.8% (11) indican

gue el valor percibido esta en un nivel bueno.
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Del total de 57.5% de los consultados (46), que sefialan que la Gestion estratégica
esta un nivel bueno; el 12.5% (10) indican que el valor percibido esta en un nivel

regular, y el 45% (36) mencionan que el valor percibido esta en un nivel bueno.

Tabla4  Tablacruzada de la variable gestion estratégica vs la dimensién

valor emocional

Valor emocional

Regular Buena Total

Gestion Regular  Recuento 15 19 34
estratégica % del total 18.8%  238%  42.5%
Buena Recuento 3 43 46

% del total 3.8% 53.8% 57.5%

Total Recuento 18 62 80
% del total 22.5% 77.5% 100.0%

Interpretacion:

En la tabla 4, se muestra que el total de 42.5% de los participantes (34), que
manifiestan que la Gestion estratégica esta en un nivel regular; el 18.8% (15)
manifiestan que el valor emocional esta en un nivel regular, y el 23.8% (19) indican

gue el valor emocional esta en un nivel bueno.

Del total de 57.5% de los elementos de la muestra (46), que indican que la Gestidn
estratégica esta un nivel bueno; el 3.8% (3) indican que el valor emocional esta
en un nivel regular, y el 53.8% (43) mencionan que el valor percibido esta en un

nivel bueno.
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Tabla5  Tablacruzada de la variable gestion estratégica vs la dimension

valor social
Valor social Total
Mala Regular  Buena
Gestion Regular  Recuento 6 23 5 34

ratédi
estratégica % del total 7 5% 28.7% 6.3% 42.5%

Buena Recuento 1 14 31 46

% del total 1.3% 17.5% 38.8% 57.5%

Total Recuento 7 37 36 80
% del total 8.8% 46.3%  45.0% 100.0%

Interpretacion:

En la tabla 5, se aprecia que el total de 42.5% de los encuestados (34), que
manifiestan que la Gestion estratégica esta en un nivel regular; el 7.5% (6)
manifiestan que el valor social esta en un nivel malo; el 28.7% (23) esta en un

nivel regular, y el 6.3% (5) indican que esta en un nivel bueno.

Del total de 57.5% de la unidad de andlisis (46), que mencionan que la Gestidn
estratégica esta un nivel bueno; el 1.3% (1) indican que el valor social esta en un
nivel malo; el 17.5% (14) indica que el valor social esta en un nivel regular, y el

38.8% (31) mencionan que el valor percibido esta en un nivel bueno.
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Tabla6  Tablacruzada de la variable gestion estratégica vs la dimension

valor funcional

Valor funcional Total

Regular Buena

Gestion Regular Recuento 24 10 34
estrategica %deltotal  30.0%  125%  42.5%
Buena Recuento 8 38 46

% del total 10.0% 47.5% 57.5%

Total Recuento 32 48 80
% del total 40.0% 60.0% 100.0%

Interpretacion:

En la tabla 6, evidencia que el total de 42.5% de la muestra (34), manifiestan que
la Gestion estratégica esta en un nivel regular; el 30 % (24) identifican que el valor
funcional esta en un nivel regular, y el 12.5 % (10) indican que el valor funcional

esta en un nivel bueno.

Del total de 57.5 % de los participantes (46), que sefalan que la Gestidn
estratégica esta un nivel bueno; el 10 % (8) indican que el valor funcional esta en
un nivel regular, y el 47.5 % (38) mencionan que el valor funcional esta en un nivel

bueno.
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Estadistica inferencial
Hipotesis de normalidad
Ho: los datos presentan una distribucién normal

Ha: los datos no presentan una distribucion normal

Tabla 7 Prueba de normalidad

Kolmogorov-Smirnov? Shapiro-Wilk
Estadistico gl Sig. Estadistico gl Sig.

Gestion 379 80 <.001 .628 80 <.001
estratégica

Formulacion .359 80 <.001 .634 80 <.001
Ejecucion .369 80 <.001 .684 80 <.001
Evaluacion 323 80 <.001 720 80 <.001
Valor percibido .385 80 <.001 .625 80 <.001
Valor emocional 479 80 <.001 .516 80 <.001
Valor social .290 80 <.001 .758 80 <.001
Valor funcional 391 80 <.001 .622 80 <.001

a. Correccion de significacion de Lilliefors

En la tabla 7, segun el numero de datos (80 elementos), se observa: un p-valor de
0.001 menor 0.05, esto indica que no existe distribucidon normal en sus datos; en
consecuencia, se aplicard una prueba no paramétrica, en este caso se ampliara

una prueba estadistica de Rho de Spearman para la correlacion de variables.
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Contrastacion de hipotesis
Hipdtesis general:

Ha: La gestion estratégica se relaciona positiva y significativamente con el valor
percibido de los clientes en una tienda de abarrotes del distrito de Santiago de
Surco, Lima Peru 2023.

Ho: La gestidn estratégica no se relaciona positiva y significativamente con el valor
percibido de los clientes en una tienda de abarrotes del distrito de Surco, en Lima
Peru, 2023.

Tabla 8 Correlacion entre la variable Gestion estratégicay valor

percibido
Gestion Valor
estratégica  percibido

Rho de Gestion Coeficiente de correlacion 1.000 461™
Spearman - estrategica g0 piateral) . <.001
N 80 80
Valor Coeficiente de correlacion 461™ 1.000

percibido Sig. (bilateral) <.001
N 80 80

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

En la tabla 8, se evidencia un p-valor de 0.001 menor a 0.05, esto indica que existe
una relacién significativa y positiva entre los constructos gestion estratégica y valor
percibido, con un coeficiente de correlacidn moderada de 0.461; por consiguiente,

se rechaza la hipétesis nula y se acepta la hipétesis alterna del investigador.
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Hipotesis especifica 1:

Ha: La gestion estratégica se relaciona positiva y significativamente con el valor
emocional de los clientes en una tienda de abarrotes del distrito de Surco, en Lima
Pert, 2023.

Ho: La gestion estratégica no se relaciona positiva y significativamente con el valor
emocional de los clientes en una tienda de abarrotes del distrito de Surco, en Lima,
Pert 2023.

Tabla 9 Correlacion entre la variable Gestién estratégicay la dimensidn

valor emocional

Gestion Valor
estratégica emocional

Rho de Gestién Coeficiente de correlacion 1.000 445"
Spearman estratégica Sig. (bilateral) . <.001
N 80 80

Valor Coeficiente de correlacion 445" 1.000

emocional  Sig. (bilateral) <.001 .

N 80 80

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

Interpretacion:

En la tabla 9, se analiza un p-valor de 0.001 menor a 0.05; esto quiere decir que
existe una relacion significativa y positiva entre el constructo gestion estratégica y
la dimension valor emocional, con un coeficiente de correlacion moderada de

0.445; por lo cual, se rechaza la hipétesis nula y se acepta la hipétesis del autor.

24



Hipotesis especifica 2:

Ha: La gestion estratégica se relaciona positiva y significativamente con el valor
social de los clientes en una tienda de abarrotes del distrito de Surco, en Lima

Pert, 2023.

Ho: La gestidn estratégica no se relaciona positiva y significativamente con el valor
social de los clientes en una tienda de abarrotes del distrito de Surco, en Lima

Pert, 2023.

Tabla10 Correlacién entre la variable Gestion estratégicay valor social

Gestion Valor
estratégica social

Rho de Gestion Coeficiente de correlacion 1.000 .539"
Spearman estratégica Sig. (bilateral) . <.001
N 80 80

Valor social Coeficiente de correlacion 539"  1.000

Sig. (bilateral) <.001 .

N 80 80

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

Interpretacion

En la tabla 10, se muestra un p-valor de 0.001 menor a 0.05, indicando que existe
una relacion significativa y positiva entre el constructo gestion estratégica y la
dimension valor emocional, con un coeficiente de correlacion moderada de 0.539,
por ende, se acepta la hipodtesis alterna de la investigacion y se rechaza la

hipétesis nula.
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Hipo6tesis especifica 3:

Ha: La gestion estratégica se relaciona positiva y significativamente con el valor

funcional de los clientes en una tienda de abarrotes del distrito de Surco, en Lima

Pert, 2023.

Ho: La gestidn estratégica no se relaciona positiva y significativamente con el valor

funcional de los clientes en una tienda de abarrotes del distrito de Surco, en Lima

Pert, 2023.

Tabla 1l Correlacién entre la variable Gestion estratégica y valor

funcional
Gestion Valor
estratégica funcional

Rho de Gestion Coeficiente de correlacion 1.000 537"
Spearman estratégica Sig. (bilateral) <.001
N 80 80

Valor Coeficiente de correlacion 537" 1.000

funcional Sig. (bilateral) <.001 .

N 80 80

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

Interpretacion

Se percibe en la tabla 11, un p-valor de 0.001 menor a 0.05, indicando que existe

una relacion significativa y positiva entre el constructo gestion estratégica y la

dimension valor funcional, con un coeficiente de correlacion moderada de 0.537,

en consecuencia, se rechaza la hipétesis nula 'y se acepta la hipétesis alterna.
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V. DISCUSION

De acuerdo la hipotesis general que se menciona lineas atras, se
concluyé que, si existe una relacion significativa y positiva entre la variable
gestion estratégica y valor percibido, con un p-valor de 0.001 menor a 0.05, en
la tienda de abarrotes de Santiago de Surco, teniendo como resultado un
coeficiente de correlacion moderada de 0.461 aceptando la hipétesis alterna del
investigador; cabe recalcar que, D"Alessio (2008) describio la gestidn estratégica
con 3 etapas: (i) formular, establecer vision, misién, valores, diagnostico interno
y externo, andlisis del sector y los competidores, implementacion de objetivos,
(ii) implementacion, esta orientada a coordinar y organizar las acciones de la
primera etapa; y (iii) evaluacion, o revision de las estrategias planteadas para

luego tomar acciones correctivas si asi lo amerita.

Asimismo, Arias (2022) sefiala que el uso de recursos estratégicos en las
mypes agroexportadoras en Tacna influyen significativamente en la
competitividad del negocio, por ello, en su articulo demostré que el 49.6% de las
mypes no cuentan con suficientes recursos estratégicos para su posterior

crecimiento.

De acuerdo al autor Oré (2023) se presencia semejanza con la presente
investigacion respecto a la variable gestidon estratégica la cual es fundamental
para lograr un negocio rentable en el tiempo, al igual que el investigador
Melendez (2018) resalta que el constructo gestion estratégica es la base principal
para que un emprendimiento sobreviva dentro del mercado competitivo y

obtenga beneficios econdmicos.

De igual manera, se coincide con lo realizado en Colombia por el
investigador Vasquez (2022) que analizé los procesos estratégicos en la
Asociacion de microempresas y pequefias empresas de Monteria relacionadas
al comercio, industria y servicios, las mismas que tienen poco interés en seguir
un plan estratégico o aplicar acciones de crecimiento y sostenibilidad en el

mediano y largo plazo.

En la pesquisa efectuada por Mesquita et al. (2017) se detalla que la

carencia de capacidad estratégica por los empresarios de las mypes en el estado
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de Ceara, Brasil origina una falta de competitividad entre ellas mismas y también
la decadencia de las empresas a través del tiempo por la falta de implementacién
de estrategias acordes a los cambios que se generan por la modernidad lo cual

conlleva ciertamente en una incidencia en la unidad de negocio.

Asimismo, se coincide con la argumentacion cientifica que realizan los
investigadores So & Muchotrigo (2018) indic6 que se debe crear y aplicar
estrategias internas, fomentar la capacitacion del empresario, incorporacion de
herramientas tecnoldgicas, desarrollo de alianzas estratégicas y disminucion de
costos de ventas, todo ello crea un valor agregado en el usuario final de las micro
y pequeilas empresas del rubro abarrotes mayorista en el mercado de

productores de Fiori.

En la investigacion de Larios (2016) explicd que las Mipymes mexicanas
no consideran la gestion de estrategias para implementar en sus negocios,
originando la carencia de un valor percibido en la calidad de sus productos y
servicios a ofrecer. En ese sentido, se argumenta que los resultados obtenidos
en la investigacion realizada se observa una diferencia sustancial debido a que
obtuvieron valores estadisticos positivos y significativos en relacion a la gestion
estratégica y valor percibido; allende que se puede esgrimir su implicancia en

estudios futuros que tomen las esencias del trabajo investigativo efectuado.

Por otro lado, Sweeney & Soutar (2001) plantearon 3 niveles de valor: (i)
valor emocional, indica el sentir o la emocién que genera un producto o servicio;
(i) valor social, es la idoneidad del producto o servicio de mejorar el autoconcepto
social; y (iii) valor funcional, es la disminucién de los costos a corto y largo plazo
de un producto o servicio, manteniendo calidad — precio.

Respecto a la hipétesis especifica 1 se determind que, si existe una
relacion significativa y positiva entre la variable gestion estratégica y la dimension
valor emocional con un p-valor de 0.001 menor a 0.05, con un coeficiente de

correlacién moderada de 0.445 aceptando la hipotesis alterna.

Efectivamente se estd en concordancia con lo afirmado por Anccasi
(2020) hace referencia en determinar si existe diferencia del valor percibido por

los clientes en su experiencia de adquirir un producto en los 3 supermercados
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de Huancayo, concluyendo que la percepcién del valor varia mucho en el nivel
de aceptacion de las dimensiones, por ejemplo, en el valor emocional sefiala
qgue, en un nivel alto hay 43 entrevistados del supermercado Plaza Vea y en
menor cantidad Tottus (28) y Metro (6); en un nivel medio hay 126 elementos del
supermercado Plaza Vea y en menor cantidad Tottus (93) y Metro (31),
finalmente en un nivel bajo muestra que, 30 clientes del supermercado Plaza
Vea y en menor cantidad (Tottus 21) y Metro (6), concluyendo que en la tienda
Plaza Vea se considera con mayor importancia el valor emocional que produce

en el cliente.

Respecto a la hipétesis especifica 2 se concluy6 que, si existe unarelacién
significativa y positiva entre la variable gestion estratégica y la dimension valor
social con un p-valor de 0.001 menor a 0.05, con un coeficiente de correlacion
moderada de 0.539 aceptando la hipétesis alterna. Cabe indicar que Ruiz (2008)
en su articulo sobre valor percibido, actitud y lealtad en el cliente, estudio
aplicado a 400 consumidores, no considera el valor social como influencia en la
actitud y lealtad del cliente en diferentes rubros del sector econémico, pero si

considera otros factores significativos como valor emocional y valor calidad.

De acuerdo a la hipotesis especifica 3 se analizd que, si existe una
relacion significativa y positiva entre la variable gestion estratégica y la dimension
valor funcional con un p-valor de 0.001 menor a 0.05, con un coeficiente de
correlaciéon moderada de 0.537 aceptando la hipotesis alterna. Cabe mencionar,
gue dentro del concepto valor funcional, se encuentra el precio y la calidad del
bien o servicio a ofrecer dentro de un negocio o empresa. Por lo tanto, se
encuentra similitud en la investigacion Ruiz (2008) en Espafia analizando que si
hay importante relacion de valor percibido sobre la actitud del cliente en 51
tiendas minoristas, lo cual concluye que es deficiente para generar un valor

percibido en el cliente.

De igual manera, se concuerda con el investigador Anccasi (2020)
respecto al valor funcional, hay un nivel alto en Plaza Vea con 82 participantes y
en menor cantidad Tottus con 49 y Metro con 8; en un nivel medio Plaza cuenta
con 114, mientras en Tottus con 91 y Metro con 35; y finalmente en un nivel bajo

a Plaza vea con 3, Tottus con 2 y en Metro no hay evidencia; por lo tanto se
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considera que Plaza Vea tiene mayor valor funcional del valor percibido en los

clientes en el mencionado supermercado.

Asimismo, Marquez et al. (2021) en Ecuador sefial6 que, el valor del
precio sobre las marcas blancas (productos de primera necesidad) influye
positivamente en la lealtad de los 138 encuestados de tiendas departamentales,
por ello, los empresarios deben considerar estrategias de precio y marketing para
aplicar en sus productos a ofrecer.

Estando de acuerdo con la afirmacién de Mejia (2016) tuvo como
resultado en su investigacion, que la variable precio como constructo
independiente no influye significativamente en la satisfaccion del cliente por tener
correlaciéon muy baja (0.011), por el contrario la dimensién precio - calidad como
constructo dependiente si influye significativamente en la percepcion de la
satisfaccion del cliente (t > 2), lo que indica que se debe considerar ejecutar
estrategias sobre el valor funcional para generar un valor agregado en los

compradores.
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VI.

CONCLUSIONES

Primera:

De acuerdo al objetivo general se relacionan los 2 constructos gestion
estratégica y valor percibido segun el valor de la prueba Rho de Spearman con
rho: 0.461 y un p-valor de 0.001 menor a 0.05, por ende, se rechaza la hipotesis
nula y se acepta la hipétesis alterna. Se concluy6 que la variable 1 es decisiva

para que se genere valor percibido en los clientes de la tienda abarrotes.

Segunda:

De acuerdo al objetivo especifico uno, se relacionan la variable gestion
estratégica y la dimension valor emocional segun la prueba de Rho de
Spearman con rho: 0.445 y un p-valor de 0.001 menor a 0.05, indicando que se
acepta la hipotesis alterna, Se concluyo que para crear valor emocional del
cliente como estar bien y sentirse tranquilo al momento de realizar su compra,

se debe implementar adecuadamente un plan estratégico.

Tercera:

De acuerdo al objetivo especifico dos, se relacionan la variable gestion
estratégica y la dimension valor social, segun la prueba de Rho de Spearman
con rho: 0.539 y un p-valor de 0.001 menor a 0.05, sefialando que se acepta la
hipétesis alterna y se rechaza la hipétesis nula. Se concluyé que es importante
la percepcidn de valor social de los clientes aplicando adecuadamente un plan
estratégico para mejorar su estatus al momento de comprar y su impresion

hacia otros clientes.

Cuarta:

De acuerdo al objetivo especifico tres, se demuestra una relacién entre la
variable gestion estratégica y la dimension valor funcional de concepto precio-
calidad, segun la prueba de Rho de Spearman con rho: 0.537 y un p-valor de
0.001 menor a 0.05, sefialando que se acepta la hipotesis alterna y se rechaza
la hipotesis nula. Se concluyé que el uso apropiado de una gestion estratégica
es la base fundamental para crear valor funcional entre calidad y precio del

producto a ofrecer hacia el cliente.
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VII.

RECOMENDACIONES

Para su posterior revision de esta tesis en las investigaciones futuras, se

sefalan las siguientes recomendaciones:

Primero se debe realizar una adecuada e idonea gestidon estratégica por
parte de los empresarios para mantenerse sostenible en el tiempo, ya que éstas,
en su mayoria aun trabajan empiricamente, generando asi, que los clientes
reciban un valor percibido alto al momento de adquirir su producto y por ende

tener la fidelizacion y satisfaccién del consumidor final.

En un ambito futuro se debe, también, considerar la implementacion de
estrategias tecnoldgicas para estar a la vanguardia de la modernizacion, ya que

muchos empresarios o duefios no cuentan con estos recursos.

Segundo es recomendable fortalecer mediante estrategias el valor
percibido de los consumidores que acuden a la unidad de negocio, mediante
capacitaciones a los empresarios para que puedan brindar propuestas

adecuadas en su establecimiento.

Tercero se recomienda a los emprendedores gestionar estrategias de
marketing y de posicionamiento del producto, estrategias de precio, estrategias
de calidad, estrategias competitivas en relaciébn a su entorno, estrategias de
optimizacion de recursos, englobando un proceso estratégico para crear valor
percibido por los clientes en las tiendas de abarrotes en el distrito de Santiago

de Surco.
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Anexo 1: Matriz de consistencia

MATRIZ DE CONSISTENCIA

de Surco, Lima Peru 2023”

Titulo: “Gestion estratégica y el valor percibido de los clientes en una tienda de abarrotes en el distrito de Santiago

Autor: Karol Zarate Acarley

Orcid: orcid.org/0000-0003-2819-6028

Problema general

Objetivo general

Hipotesis general

Variables y
Dimensiones

¢En qué medida la gestion
estratégica se relaciona con el valor
percibido de los clientes en una
tienda de abarrotes del distrito de
Santiago de Surco, Lima Pert 20237

Determinar en qué medida la gestion
estratégica se relaciona con el valor
percibido de los clientes en una tienda de
abarrotes del distrito de Santiago de Surco,
Lima Pert 2023

La gestion estratégica se relaciona
positiva y significativamente con el
valor percibido de los clientes en una
tienda de abarrotes del distrito de
Santiago de Surco, Lima Perd 2023.

Problemas especificos

Objetivos especificos

Hipdtesis especificas

(En qué medida la gestidn
estratégica se relaciona con el valor
emocional de los clientes en una
tienda de abarrotes del distrito de
Santiago de Surco, Lima Per 2023?

Determinar en qué medida la gestion
estratégica se relaciona con el valor
emocional de los clientes en una tienda de
abarrotes del distrito de Santiago de Surco,
Lima Pera 2023.

La gestion estratégica se relaciona
positiva y significativamente con el
valor emocional de los clientes en una
tienda de abarrotes del distrito de
Santiago de Surco, Lima Peru 2023.

(En qué medida la gestidn
estratégica se relaciona con el valor
social de los clientes en una tienda
de abarrotes del distrito de Santiago
de Surco, Lima Perd 2023?

Determinar en qué medida la gestion
estratégica se relaciona con el valor social
de los clientes en una tienda de abarrotes
del distrito de Santiago de Surco, Lima Peru
2023

La gestion estratégica se relaciona
positiva y significativamente con el
valor social de los clientes en una
tienda de abarrotes del distrito de
Santiago de Surco, Lima Peru 2023.

¢En qué medida la gestién
estratégica se relaciona con el valor
funcional de los clientes en una
tienda de abarrotes del distrito de
Santiago de Surco, Lima Pert 2023?

Determinar en qué medida la gestién
estratégica se relaciona con el valor
funcional de los clientes en una tienda de
abarrotes del distrito de Santiago de Surco,
Lima Pera 2023.

La gestion estratégica se relaciona
positiva y significativamente con el
valor funcional de los clientes en una
tienda de abarrotes del distrito de
Santiago de Surco, Lima Pert 2023.

Gestion estratégica:

- Formulacién
- Ejecucién
- Control

Valor percibido:
- Valor emocional

- Valor social
- Valor funcional

Poblacién: 470 clientes

Enfoque: Cuantitativo, de disefio: No experimental y transversal, nivel: Correlacional

Muestra: 80 clientes encuestados en una tienda de abarrotes. No probabilistico por conveniencia
Técnica: encuesta. Instrumento: cuestionario, mediante la prueba de validez y confiabilidad
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Anexo 2: Matriz de operacionalizacién

“Variable 1: Gestion estratégica”

. Definicién Definicién . . . Reactivos Escala de
Variable . Dimensiones Indicadores .
conceptual operacional medicion
La variable se Andlisis interno y externo 1,2,3
Es la accion de|dividi6 en 3  [Definir mision_vision 2 Ordinal
formular, implantar | dimensiones: Formulacién _ - Escala de Likert
y evaluar las Formulacion de Determinar los objetivos a 5
decisiones que una . largo plazo (1) Nunca
estrategias : .
Gestion |empresatomapara) g ven de Establecer estrategias 6,7 |(2) Casiunca
cqical oo SuS estrategias ieti (3) Algunas
Estratégica objetivos, creando b Ejecucion Formular los objetivos a 8
. . - Evaluacion de corto plazo veces
ventaja competitiva .
estrategias : — .
a largo plazo. G Asignacion de recursos 9,10 |(4)Casi
. Se utiliz6 la escala .
David, (2008) : siempre
Likert. Control de procesos 11 .
. ) Evaluacion (5) Siempre
(D"Alessio, 2008) Tomar medidas correctivas 12
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“Variable 2: Valor percibido”

. Definicién Definicién . : . Reactivos Escala de
Variable . Dimensiones Indicadores .
conceptual operacional medicion
Percepcion de sentirse bien 1
Es una Valor - : : >
percepcion  que emocional | Percepcion de sentirse tranquilo Ordinal
el cliente hace |El valor > . 3
del producto | percibido se Percepcion de uso del servicio Escala de Likert
incluyendo divide en 3 Percepcion de buena impresion a 4 0N
| factores  como | dimensiones Valor social | Otros clientes (1) Nunca
e\r/c?it())irdo costo, Servicio, | propuesta en Percepcion de estatus por usar el 5 (2) Casi unca
P iImagen, base a la escala SENVICIo 3) Al
seguridad, PERVAL. Percepcién de precio justo 6,7,8 |(3)Algunas veces
calidad y rapidez| gy eeney & Percepcion del personal| 9,10 |(4) Casi siempre
al momento de Valor funcional . :
-~ | Soutar, 2001) capacitado .
comprar. Martin (5) Siempre
et al., (2004) Percepcion de limpieza 11,12
Percepcion de calidad del servicio| 13, 14

en general
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Anexo 3: Instrumento de recoleccion de datos

Cuestionario sobre Gestion estratégica y Valor percibido

El presente cuestionario tiene como objetivo recolectar informacion sobre la gestion

estratégica y el valor percibido de los clientes en una tienda de abarrotes. Usted,

como cliente frecuente a su tienda de abarrotes mas cercana a su hogar, responda

a las siguientes preguntas. Se le agradece su tiempo y colaboracion.

Nunca

Casi nunca

A veces | Casisiempre | Siempre

1

2

3 4 5

VARIABLE 1 GESTION ESTRATEGICA

Indicadores

items

Preguntas

|1]2[s]4]s

Dimensién Formulaciéon

Analisis interno y externo

Considera usted que la tienda de abarrotes cubre las
necesidades del cliente al momento de su compra

Cree usted que la tienda de abarrotes conoce sus
fortalezas y debilidades como empresa para mejorar
la atencion al cliente

Cree que la tienda de abarrotes practica valores
como respeto, honestidad, confianza y compromiso
al cliente

Definir mision, vision

La tienda de abarrotes transmite su mision y visién
en su local

Determinar los objetivos a
largo plazo

Considera que la bodega de abarrotes debe
fomentar la responsabilidad ambiental

Dimensidn Ejecucion

Establecer estrategias

Segun su experiencia como cliente, cree que la
tienda de abarrotes tiene estrategias de marketing
como: publicidad de sus productos

Segun su experiencia como cliente, cree que la
tienda de abarrotes tiene estrategias de
diversificacién de productos como: variedad de
marcas de gaseosas

Formular los objetivos a
corto plazo

El tiempo de atencién al momento de su compra, es
el esperado por usted

Asignacion de recursos

Cree que el local y la distribucién de la tienda de
abarrotes es adecuado para la atencion del cliente

10

Considera que la tienda de abarrotes cuenta con
suficiente personal para un mejor servicio

Dimensién Evaluacion

Control de procesos

11

Considera usted, la importancia de un control y
evaluacion en la atencién de los clientes en la tienda
de abarrotes

Tomar acciones
correctivas

12

Cree usted que la tienda de abarrotes toma en
cuenta las quejas y sugerencias de sus clientes para
mejorar el servicio
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VARIABLE 2 VALOR PERCIBIDO

Indicadores items Preguntas ‘1‘2‘3‘4‘5
Dimensién Valor emocional
Me siento bien comprando mis productos en
Percepcién de sentirse bien 1 la tienda de abarrotes
Percepcién de sentirse Me siento tranquilo comprando mis
tranquilo 2 productos en la tienda de abarrotes
L - Regresaria a comprar en la tienda de
Percepcion de uso del servicio
3 abarrotes
Dimensién Valor social
Percepcién de buena impresion Recomienda usted, realizar su compra en la
a otros clientes 4 tienda de abarrotes
L El uso del servicio de atencion al cliente en
Percepcién de estatus por usar la tienda de abarrot . . -
el servicio a tienda de abarrotes, mejora mi percepcion
5 de estatus social
Dimensién Valor Funcional
(calidad-precio)
La tienda de abarrotes tiene productos a
precios accesibles a comparacion de los
6 supermercados
L o Considera que los precios de los productos
Percepcién de precio justo ; ;
son justos en la tienda de abarrotes en
7 comparacién de su competencia
Encuentro ofertas y descuentos de
8 productos en la tienda de abarrotes
Cree que el personal o el duefio de la tienda
de abarrotes, esta capacitado para brindar
Percepcion del personal 9 una atencion de calidad
capacitado El servicio que brinda el personal de la
tienda de abarrotes es célido, confiable y
10 |respetuoso
Los productos se encuentran en buen
estado, estan limpios y ordenados en sus
Percepcién de limpieza 11 |estantes
Las instalaciones de la tienda de abarrotes
12 | se encuentran limpias
Encuentro los productos que necesito en la
Percepcién de calidad del 13 |tienda de abarrotes
servicio en general Cree usted que los productos y el servicio
14 |en latienda de abarrotes son de calidad
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Anexo 4: Ficha técnica del instrumento

Ficha técnica del instrumento 1:

Nombre: Cuestionario sobre Gestion estratégica

Autora: Karol Zarate Acarley

Afo: 2023

Lugar: Santiago de Surco - Lima

Objetivo: Determind la relacidén entre gestion estratégica y valor percibido
Administracion: Individual

Rango de aplicacion: clientes

Tiempo de duracién: 15 min.

Contenido: El cuestionario tiene 12 items

La escalay el indice es: Escala de Likert, Siempre (5), Casi siempre (4), A

veces (3), Casi nunca (2), Nunca (1)

Ficha técnicadel instrumento 2:

Nombre: Valor percibido

Autora: Karol Zarate Acarley

Ano: 2023

Lugar: Santiago de Surco - Lima

Objetivo: Determiné la relacion entre gestion estratégica y valor percibido
Administracion: Individual

Rango de aplicacién: clientes

Tiempo de duracién: 15 min.

Contenido: El cuestionario tiene 14 items

La escala y el indice es: Escala de Likert, Siempre (5), Casi siempre (4), A

veces (3), Casi nunca (2), Nunca (1)
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Anexo 5: Certificado de validaciéon de instrumentos

Evaluacion por juicio de expertos

Respetado juez:

Usted ha sido seleccionado para evaluar el instrumento

“Cuestionario — Gestion estratégica”. La evaluacion del instrumento es de gran

relevancia para lograr que sea valido y que los resultados obtenidos a partir de éste

sean utilizados eficientemente; aportando al quehacer psicolégico. Agradecemos

su valiosa colaboracion.

1. Datos generales del juez

Nombre del juez:

Sebastian Sanchez Diaz

Grado profesional:

Maestria ( ) Doctor X)

Area de formacion académica:

Clinica

() Social ()

profesional en
el area:

Educativa (X)) Organizacional ()
A . EPG UCV
Areas de experiencia
profesional:
Institucién donde labora:
Tiempo de experiencia 2 a 4 afos ( )

Mas de 5 afios ( X )

Experiencia en Investigacion
Psicométrica:
(si corresponde)

Trabajo(s) psicométricos realizados Titulo del
estudio realizado.

2.

Propodsito de la evaluacién:

Validar el contenido del instrumento, por juicio de expertos.

3.

Datos de la escala (Colocar nombre de la escala, cuestionario o inventario)

Nombre de la Prueba

Cuestionario de gestidn estratégica

Autora

Karol Zarate Acarley

Procedencia

Via online — form google

Administracion

Individual
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Tiempo de aplicacion|1® Minutos

Ambito de aplicacion Clientes de una tienda de abarrotes

Significacion]El cuestionario sobre Gestion estratégica esta
conformado por 3 dimensiones: i) formulacion ii)
ejecucion vy iii) evaluacion. Cuenta con 12 reactivos y §
opciones de respuesta: 5) siempre, 4) casi siempre, 3)
a veces, 2) casi nunca y 1) nunca. Su objetivo es
medir el nivel de gestion estratégica

4. Soporte tedrico

(Escala/AREA Subescala Definicion
(dimensiones)
Gestion estratégica: Formulacién Creacion de una vision y mision,
Es la accién de formular, analizando las oportunidades y
implantar y evaluar las . _ amenazas exterpafs de la empresa
decisiones que una empresa Ejecucion Se es.table.ce objetivos y procesos
| que direccionen a la empresa a
toma para lograr sus mantenerse en el mercado
objetivos, creando ventaja  [Evaluacion Estrategias que pueden ser
competitiva a largo plazo. modificadas sino funcionan
David, (2008) correctamente
’
5. Presentacion de instrucciones para el juez:

A continuacion, a usted le presento el Cuestionario — Gestion estratégica,
elaborado por Karol Zarate Acarley en el afio 2023. De acuerdo con los

siguientes indicadores califique cada uno de los items segun corresponda.

Categoria Calificacion Indicador
1. No cumple con el El item no es claro.
criterio
CLARIDAD El item requiere bastantes
El item  se|5 Bajo Nivel modificaciones o una modificacion
comprende muy grande en el uso de las
facilmente, es palabras de acuerdo con su
decir, su significado o por la ordenacion de
sintactica y estas.
szmantldca son 3. Moderado nivel Se requiere una modificacion muy
adecuadas. ' especifica de algunos de los
términos del item.
4. Alto nivel El item es tiene semantica y
claro, sintaxis
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adecuada.

COHERENCIA
El item tiene
relacion logica
con la dimension

. Totalmente en

desacuerdo (no
cumple con el criterio)

(1)

El item no tiene relacion logica con
la dimension.

o indicador que
esta midiendo.

. Desacuerdo (bajo

nivel de acuerdo)

(2)

El item tiene una relacion tangencia
/lejana con la dimension.

3. Acuerdo (moderado

nivel) (3)

El item tiene una relacién
moderada con la dimensidn que sg
esta midiendo.

. Totalmente de

acuerdo (alto
nivel) (4)

El item se encuentra esta
relacionado con la dimension que
esta midiendo.

RELEVANCIA

. No cumple con el

criterio (1)

El item puede ser eliminado sin
que se vea afectada la medicion
de la dimension.

El itemes
esencial o
importante, es

. Bajo Nivel (2)

El item tiene alguna relevancia,
pero otro item puede estar
incluyendo lo que mide éste.

decir debe ser
incluido.

3. Moderado nivel (3)

El item es relativamente importante.

4. Alto nivel (4)

El item es muy relevante y debe ser
incluido.

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

asi como solicitamos brinde sus observaciones que considere pertinente

1. No cumple con el criterio

2. Bajo Nivel

3. Moderado nivel

4. Alto nivel
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Dimensiones del instrumento:

e Primera dimension: Formulacién
o Objetivos de la Dimensién: medir el nivel de formulacion en la tienda de

abarrotes.
] . S| o | « |[Observaciones/
Indicadores |ltem SIS G R .
S| | 2 |Recomendaciones
S| 2| S
o 2|2
S|
Analisis 1. Considera usted que la tiendade |4 4 4
interno y abarrotes cubre las necesidades del
axterno cliente al momento de su compra.
2. Cree usted que la tienda de 4 4 4
abarrotes conoce sus fortalezas y
debilidades como empresa para
mejorar la atencion al cliente
3. Cree que la tienda de abarrotes 4 4 4
practica valores como respeto,
honestidad, confianza y compromiso
al cliente
Definir 4. La tienda de abarrotes transmite su |4 4 4
mision, mision y visién en su local
vision
Determinar | 5. Considera que la bodega de 4 4 4
los objetivos abarrotes debe fomentar la
a largo plazo responsabilidad ambiental

e Segunda dimension: Ejecucion
o Objetivos de la Dimensiéon: medir el nivel de ejecucion en la tienda de

abarrotes.

INDICADORES |item

Claridad

Coherencia

Relevancia

Observaciones/
Recomendaciones

Establecer
estrategias

6. Segun su experiencia como (4
cliente, cree que la tienda de
abarrotes tiene estrategias de
marketing como: publicidad
de sus productos

7. Segun su experiencia como (4
cliente, cree que la tienda de
abarrotes tiene estrategias de
diversificacion de productos
como: variedad de marcas de
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gaseosas

Formular los
objetivos a
corto plazo

8. El tiempo de atencion al 4
momento de su compra, es el
esperado por usted

Asignacion de
recursos

9. Cree que el local y la 4
distribucién de la tienda de
abarrotes es adecuado para
la atencion del cliente

10.Considera que la tiendade 4
abarrotes cuenta con
suficiente personal para un
mejor servicio

e Tercera dimension: Evaluacion
o Objetivos de la Dimension: medir el nivel de evaluacion en la tienda de

abarrotes.

Observaciones/

acciones
correctivas

abarrotes toma en cuenta las quejas
y sugerencias de sus clientes para
mejorar el servicio

. ‘ i) © ©
Indicadores |ltem o s .
S| ¢ | 2 |Recomendaciones
s| 9| ¢
O )
O % %
&) o
Control de [11.Considera usted, la importancia de 4
procesos un control y evaluacion en la
atencion de los clientes en la tienda
de abarrotes
Tomar 12.Cree usted que la tienda de 4

_—
v/’j;/ﬁi(.i.'{lv

Dr Sebastian Sanchez Diaz

DNI: 09834807

Pd.: el presente formato debe tomar en cuenta:
Williams y Webb (1994) asi como Powell (2003), mencionan que no existe un consenso respecto al nimero de
expertos a emplear. Por otra parte, el nUmero de jueces que se debe emplear en un juicio depende del nivel de
experticia y de la diversidad del conocimiento. Asi, mientras Gable y Wolf (1993), Grant y Davis (1997), y Lynn
(1986) (citados en McGartland et al. 2003) sugieren un rango de 2 hasta 20 expertos, Hyrkas et al. (2003)
manifiestan que 10 expertos brindaran una estimacion confiable de la validez de contenido de un instrumento
(cantidad minimamente recomendable para construcciones de nuevos instrumentos). Si un 80 % de los expertos
han estado de acuerdo con la validez de un item éste puede ser incorporado al instrumento (Voutilainen &
Liukkonen, 1995, citados en Hyrkas et al. (2003).
Ver : https://www.revistaespacios.com/cited2017/cited2017-23.pdf entre otra bibliografia.
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Evaluacion por juicio de expertos

Respetado juez: Usted ha sido seleccionado para evaluar el instrumento
“Cuestionario — Valor percibido”. La evaluacion del instrumento es de gran relevancia
para lograr que sea valido y que los resultados obtenidos a partir de éste sean
utilizados eficientemente; aportando al quehacer psicologico. Agradecemos su

valiosa colaboracion.

6. Datos generales del juez

. Sebastian Sanchez Diaz
Nombre del juez:

Grado profesional: Maestria ( )

()

Doctor X)
Social ()

Clinica
Area de formacion académica:

Educativa (X)) Organizacional ()
" L EPG - UCV
Areas de experiencia
profesional:
Institucién donde labora:
Tiempo de experiencia 2 a 4 afos ( )

profesional en
el area:

Mas de 5 afios ( X )

Experiencia en Investigacion
Psicométrica:
(si corresponde)

Trabajo(s) psicométricos realizados Titulo del
estudio realizado.

7. Propodsito de la evaluacién:

Validar el contenido del instrumento, por juicio de expertos.

8. Datos de la escala (Colocar nombre de la escala, cuestionario o inventario)

Nombre de la Prueba;

Cuestionario de valor percibido

Autora;

Karol Zarate Acarley

Procedencia;

Via online — form google

Administracion:

Individual

Tiempo de aplicacion:

15 minutos
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Ambito de apIicacién:C”e”tes de una tienda de abarrotes

Significacion: |El cuestionario sobre Valor percibido esta conformado
por 3 dimensiones: i) valor emocional ii) valor social y
iii) valor funcional (calidad — precio). Cuenta con 14
reactivos y 5 opciones de respuesta: 5) siempre, 4)
casi siempre, 3) a veces, 2) casi nunca y 1) nunca. Su
objetivo es medir el nivel de valor percibido.

9. Soporte tedrico
(Escala/AREA Subescala Definicion
(dimensiones)

Es una percepcién que el | Valor Indica sentimientos o emociones

cliente hace del producto | emocional afectivos que genera un producto

incluyendo factores como 0 servicio

costo, servicio, imagen, | Valor social Es la capacidad del producto o

seguridad, calidad vy servicio de mejorar el

rapidez al momento de autoconcepto social

comprar. Martin et al., Valqr funcional| Es la reduccion de los costos a

(2004) (calidad — corto y largo plazo de un producto
precio) 0 servicio, manteniendo calidad —

precio.

10. Presentacion de instrucciones para el juez:

A continuacion, a usted le presento el Cuestionario — Valor percibido,
elaborado por Karol Zarate Acarley en el afio 2023. De acuerdo con los

siguientes indicadores califique cada uno de los items segun corresponda.

Categoria Calificacion Indicador
1. No cumple con el El item no es claro.
criterio
CLARIDAD El item requiere bastantes
El item 2. Bajo Nivel mod!f!cac!(?nes o] una
se comprende modificacion muy grande en el
facilmente, uso de las palabras de acuerdo
es decir, con su significado o por Ila
su sintactica y ordenacion de estas.
szmantldca SON |2 Moderado nivel Se requiere una modificacion muy
adecuadas. especifica de algunos de los
términos del item.
4. Alto nivel El item es tlen.e sgmantlca
claro, y sintaxis
adecuada.
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COHERENCIA
El item tiene
relacion logica
con la
dimensién o
indicador que
esta midiendo.

. Totalmente en

desacuerdo (no
cumple con el criterio)

(1)

El item no tiene relacion logica con
la dimension.

. Desacuerdo (bajo

nivel de acuerdo)

(2)

El item tiene una relacion
tangencial /lejana con la
dimension.

7. Acuerdo (moderado

nivel) (3)

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

. Totalmente de

acuerdo (alto
nivel) (4)

El item se encuentra esta
relacionado con la dimension que
esta midiendo.

RELEVANCIA
El itemes
esencial o

importante, es

decir debe ser
incluido.

. No cumple con el

criterio (1)

El item puede ser eliminado sin
que se vea afectada la medicion
de la dimension.

. Bajo Nivel (2)

El item tiene alguna relevancia,
pero otro item puede estar
incluyendo lo que mide éste.

. Moderado nivel (3)

El item es relativamente
importante.

. Alto nivel (4)

El item es muy relevante y debe
ser incluido.

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

asi como solicitamos brinde sus observaciones que considere pertinente

1. No cumple con el criterio

2. Bajo Nivel

3. Moderado nivel

4. Alto nivel
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El UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

Dimensiones del instrumento:

e Primera dimension: Valor emocional
« Objetivos de la Dimensién: medir el nivel de valor emocional de los clientes en la

tienda de abarrotes.

. " S| o | « |Observaciones/
Indicadores |ltem Sl 35| 5o R .
S| | 2 |Recomendaciones
S| Q|
— b >
ol 2|2
o)
S| x
Percepciéon |1. Me siento bien comprando mis 4 4 4
de sentirse productos en la tienda de abarrotes
bien
Percepcion [2. Me siento tranquilo comprando mis |4 4 4
de sentirse productos en la tienda de abarrotes
tranquilo
Percepciéon [3. Regresaria a comprar en latienda |4 4 4
de uso del de abarrotes
servicio

a. Segunda dimension: Valor social

b. Objetivos de la Dimension: medir el nivel de Valor social de los clientes en la
tienda de abarrotes.

Observaciones/

INDICADORES |item -
Recomendaciones

Claridad
Coherencia
Relevancia

&
~

Percepcion de Recomienda usted, realizar su4 4

buena impresién| compraen la tienda de
a otros clientes | 3Parotes
Percepcion de El uso del servicio de atenciong 4 4

estatus por usar al cliente en la tienda de
el servicio abarrotes, mejora mi

percepcion de estatus social

a

a. Tercera dimension: Valor funcional (calidad — precio)
b. Objetivos de la Dimensién: medir el nivel de Valor funcional (calidad — precio) de
los clientes en la tienda de abarrotes.

%9 INVESTIGA

e UCV



EI UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

Observaciones/

Indicadores [item .
Recomendaciones

Claridad
Coherencia
Relevancia

6. La tienda de abarrotes tiene 4 4
Percepcion productos a precios accesibles a
comparacion de los supermercados

B

S:Ie precio 7. Considera que los precios de los 4 4 4
justo productos son justos en la tienda de

abarrotes en comparacion de su

competencia

8. Encuentro ofertas y descuentos de |4 4 4
productos en la tienda de abarrotes
Percepcion 9. Cree que el personal o el duefio de |4 4 4
del la tiendadde abartr)otej, esta
capacitado para brindar una
persor.wal atencion de calidad
capacitado [1g El servicio que brinda el personaldeld |4 14
la tienda de abarrotes es calido,
confiable y respetuoso
Percepcion 11.Los productos se encuentran en 4 4 4
de limpieza buen estado, estan limpios y
ordenados en sus estantes
12.Las instalaciones de la tienda de 4 4 4
abarrotes se encuentran limpias

Percepcion 13.Encuentro los productos que 4 4 4
de calidad necesito en la tienda de abarrotes
del servicio 14.Cree usted que los productosy el |4 4 4

| servicio en la tienda de abarrotes
en genera son de calidad

/jfw" -

Dr. Sebastian Sanchez Diaz
DNI: 09834807

Pd.: el presente formato debe tomar en cuenta:

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

Ver : https://www.revistaespacios.com/cited2017/cited2017-23.pdf entre otra bibliografia.
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El' UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

Eval

Respetado juez: Usted ha sido seleccionado para evaluar el instrumento “Cuestionario —
Gestion estratégica”. La evaluacién del instrumento es de gran relevancia para lograr que

sea valido y que los resultados obtenidos a partir de éstesean utilizados eficientemente;

uacion por juicio de expertos

aportando al quehacer psicoldgico. Agradecemos su valiosa colaboracidn.

1. Datos generales del juez

Nombre del juez:

Jorge Alberto Vargas Merino

Grado profesional:

Maestria ( ) Doctor

(x)

Area de formacion académica: Educativa ( )

Clinica Social

()

(

)

Organizacional (x)

Areas de experiencia
profesional:

IAdministracion e investigacion

Institucion donde labora:

\UPN - TRUJILLO

profesional en
el area:

Tiempo de experiencia

2 a 4 afnos ( )
Mas de 5 afios (x)

Psicométrica:
(si corresponde)

Experiencia en Investigaciéon

No aplica

2. Propdsito de la evaluacion:

Validar el contenido del instrumento, por juicio de expertos.

3. Datos de la escala (Colocar nombre de la escala, cuestionario o inventario)

Nombre de la Prueba

Cuestionario de gestion estratégica

Autora

Karol Zarate Acarley

Procedencia

Via online — form google

Administracion

Individual
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El' UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

Tiempo de aplicacion{!® minutos

Ambito de aplicacion Clientes de una tienda de abarrotes

Significacion|El cuestionario sobre Gestion estratégica esta
conformado por 3 dimensiones: i) formulacion ii)
ejecucion y iii) evaluacion. Cuenta con 12 reactivos y §
opciones de respuesta: 5) siempre, 4) casi siempre, 3)
a veces, 2) casi nunca y 1) nunca. Su objetivo es
medir el nivel de gestion estratégica

4, Soporte tedrico

(Escala/AREA Subescala Definicién
(dimensiones)

Gestion estratégica: Formulacién Creacion de una vision y mision,

Es la accién de formular, analizando las oportunidades y

imp|antar y evaluar las amenazas externas de la empresa

decisiones que una Ejecucion Se establece objetivos y procesos

que direccionen a la empresa a

empresa toma para lograr
mantenerse en el mercado

sus objetivos, creando

) i Evaluacién Estrategias que pueden ser
ventaja competitiva a largo modificadas sino funcionan

5. Presentacion de instrucciones parael juez:

A continuacién, a usted le presento el Cuestionario — Gestidn estratégica, elaborado
por Karol Zarate Acarley en el afio 2023. De acuerdo con los siguientes indicadores

califique cada uno de los items segun corresponda.

Categoria Calificacion Indicador

1. No cumple con el El item no es claro.

criterio
CLARIDAD El item requiere bastantes
El item se 2. Bajo Nivel modificaciones o0 una modificacion
comprende muy grande en el uso de las
facilmente, es palabras de acuerdo con su
decir, su significado o por la ordenacion de
sintactica y estas.
semantica son 3. Moderado nivel Se requiere una modificacién muy
adecuadas. ' especifica de algunos de los

oeoo INVESTIGA
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El' UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

términos del item.

. Alto nivel

El item es tiene semantica y
claro, sintaxis
adecuada.

COHERENCIA
El item tiene

. Totalmente en

desacuerdo (no
cumple con el criterio)

(1)

El item no tiene relacién légica con
la dimensidn.

relacion légica
con la dimension
o indicador que

2.

Desacuerdo (bajo
nivel de acuerdo)

(2)

El item tiene una relacion tangencial
/lejana con la dimension.

esta midiendo.

El item tiene una relacion

importante, es

3. Acuerdo (moderado . .

: moderada con la dimension que seg
nivel) (3) .
esta midiendo.

4. Totalmente de El item se encuentra esta
acuerdo (alto relacionado con la dimension que
nivel) (4) esta midiendo.

1. No cumple con el El item puede ser eliminado sin

' criterio (1) que se vea afectada la medicion
RELEVANCIA de la dimension.
El itemes ‘ : :
N El item tiene alguna relevancia,
esencial o |2 Bajo Nivel (2) d

pero otro item puede estar
incluyendo lo que mide éste.

decir debe ser
incluido.

. Moderado nivel (3)

El item es relativamente importante.

4. Alto nivel (4)

El item es muy relevante y debe ser
incluido.

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

asi como solicitamos brinde sus observaciones que considere pertinente

1. No cumple con el criterio

2. Bajo Nivel

3. Moderado nivel

4. Alto nivel

INVESTIGA
UCV
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El UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

Dimensiones del instrumento:

e Primera dimension: Formulacion

¢ Objetivos de la Dimensién: medir el nivel de formulacién en la tienda de

abarrotes.
. i | o | « |[Observaciones/
Indicadores (Item S| ©| G .
2| € c |[Recomendaciones
5| 9| 8
S = >
ol 2| @
N - —
o) )
(&} (14
Analisis . Considera usted que la tienda de
interno y abarrotes cubre las necesidades del| 4 4 4
cliente al momento de su compra.
externo .
. Cree usted que la tienda de
abarrotes conoce sus fortalezas y 4 4 4
debilidades como empresa para
mejorar la atencion al cliente
. Cree que la tienda de abarrotes
practica valores como respeto, 4 4 4
honestidad, confianza y compromiso|
al cliente
Definir . La tienda de abarrotes transmite su
mision mision y visién en su local 4 4 4
vision
Determinar . Considera que la bodega de
los objetivos abarrotes debe fomentar la 4 4 4
a largo plazo responsabilidad ambiental

e Segunda dimensién: Ejecucion

e Objetivos de la Dimension: medir el nivel de ejecucion en la tienda de

abarrotes.

INDICADORES |item

Claridad

Coherencia

Relevancia

Observaciones/
Recomendaciones

Establecer
estrategias

6. Segun su experiencia como
cliente, cree que la tienda de
abarrotes tiene estrategias de |4
marketing como: publicidad
de sus productos

oeoo INVESTIGA
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7. Segun su experiencia como
cliente, cree que la tienda de
abarrotes tiene estrategias de

diversificacion de productos 4
como: variedad de marcas de
gaseosas
Formular los 8. El tiempo de atencion al
objetivos a momento de su compra, es el 4
corto plazo esperado por usted
Asignacion de | 9. Cree que el local y la
recursos distribucion de la tienda de 4

abarrotes es adecuado para
la atencion del cliente

10.Considera que la tienda de
abarrotes cuenta con
suficiente personal para un 4
mejor servicio

e Tercera dimension: Evaluacion

¢ Objetivos de la Dimensién: medir el nivel de evaluacién en la tienda de

abarrotes.
. . S| ® « |Observaciones/
Indicadores |ltem S| S| o .
B | | ¢ |[Recomendaciones
5| S| S
_— b >
ol 2|2
o) [7)
(&} (14
Control de [11.Considera usted, la importancia de
p
procesos un control y evaluacion en la 4
atencion de los clientes en la tienda
de abarrotes
Tomar 12.Cree usted que la tienda de
acciones abarrotes toma en cuenta las quejas4
. y sugerencias de sus clientes para
correctivas mejorar el servicio

Firma del evaluador

o

DNI: 41843715

Pd.: el presente formato debe tomar en cuenta:

Williams y Webb (1994) asi como Powell (2003), mencionan que no existe un consenso respecto al nimero de expertos a

emplear. Por otra parte, el nUmero de jueces que se debe emplear en un juicio depende del nivel de experticia y de la
diversidad del conocimiento. Asi, mientras Gable y Wolf (1993), Grant y Davis (1997), y Lynn(1986) (citados en McGartland
et al. 2003) sugieren un rango de 2 hasta 20 expertos, Hyrkas et al. (2003) manifiestan que 10 expertos brindaran una
estimacién confiable de la validez de contenido de un instrumento (cantidad minimamente recomendable para
construcciones de nuevos instrumentos). Si un 80 % de los expertoshan estado de acuerdo con la validez de un item éste

puede ser incorporado al instrumento (Voutilainen & Liukkonen, 1995, citados en Hyrkas et al. (2003).

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

Respetado juez: Usted ha sido seleccionado para evaluar el instrumento “Cuestionario —
Valor percibido”. La evaluacién del instrumento es de gran relevanciapara lograr que sea

valido y que los resultados obtenidos a partir de éste sean utilizados eficientemente;

aportando al quehacer psicoldgico. Agradecemos su valiosa colaboracién.

6. Datos generales del juez

Nombre del juez:

Jorge Alberto Vargas Merino

Grado profesional:

Maestria ( Doctor

) (x)

Area de formacién académica:

Clinica Social

()
Educativa ( )

()

Organizacional (x)

Areas de experiencia
profesional:

IAdministracion e investigacion

Institucion donde labora:

\UPN - TRUJILLO

Tiempo de experiencia
profesional en
el area:

2 a 4 afnos (
Mas de 5 afios (x)

Experiencia en Investigaciéon
Psicométrica:
(si corresponde)

No aplica

7.

Propdsito de la evaluacion:

Validar el contenido del instrumento, por juicio de expertos.

8.

Datos de la escala (Colocar nombre de la escala, cuestionario o inventario)

Nombre de la Prueba

Cuestionario de valor percibido

Autora

Karol Zarate Acarley

Procedencia;

Via online — form google

%9 INVESTIGA
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Individual

Administracion:

Tiempo de aplicacion|!® Minutos

Ambito de apIicacién:C”enteS de una tienda de abarrotes

Significacion: |El cuestionario sobre Valor percibido esta conformado
por 3 dimensiones: i) valor emocional ii) valor social y
iii) valor funcional (calidad — precio). Cuenta con 14
reactivos y 5 opciones de respuesta: 5) siempre, 4)
casi siempre, 3) a veces, 2) casi hunca y 1) nunca. Su
objetivo es medir el nivel de valor percibido.

9. Soporte tedrico

(Escala/AREA Subescala Definicién
(dimensiones)
Es una percepcion que | Valor Indica sentimientos o emociones
el cliente hace del | emocional afectivos que genera un producto
producto incluyendo 0 servicio
factores como costo, | Valor social Es la capacidad del producto o
servicio, imagen, servicio de mejorar el
seguridad, calidad vy autoconcepto social
rapidez al momento de | Valor funcional| Es la reduccion de los costos a
comprar. Martin et al., | (calidad - corto y largo plazo de un producto
(2004) precio) o servicio, manteniendo calidad —
precio.

10. Presentacion de instrucciones parael juez:

A continuacién, a usted le presento el Cuestionario — Valor percibido, elaborado por
Karol Zarate Acarley en el afio 2023. De acuerdo con los siguientes indicadores

califique cada uno de los items segun corresponda.

Categoria Calificacion Indicador

1. No cumple con el El item no es claro.

criterio
CLARIDAD El item requiere Dbastantes
El item 2. Bajo Nivel mod!f!cac!gnes o] una
se comprende modificacion muy grande en el
facilmente, uso de las palabras de acuerdo

es decir, con su significado o por la
su sintactica y ordenacion de estas.
semantica son . .
adecuadas. 3 Moderado nivel Se requiere una modificacién muy
oo INVESTIGA
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VALLEJO
especifica de algunos de los
términos del item.

4. Alto nivel El item es tlen.e se.mantlca
claro, y sintaxis
adecuada.

5. Totalmente en El item no tiene relacién légica con

desacuerdo (no la dimensién.
COHERENCIA cumple con el criterio)
El item tiene (1)
relacion logica |6, pesacuerdo (bajo El item tiene una relacién
_conla nivel de acuerdo) tangencial /lejana con la
dimension o dimensidn.

indicador que
esta midiendo.

7. Acuerdo (moderado

El item tiene una relacion
moderada con la dimensidon que

esencialo  |6.
importante, es

Bajo Nivel (2)

nivel) (3) se esta midiendo.

8. Totalmente de El item se encuentra esta
acuerdo (alto relacionado con la dimension que
nivel) (4) esta midiendo.

5. No cumple con el El item puede ser eliminado sin

' criterio (1) que se vea afectada la medicion
RELEVANCIA de la dimensién.
El itemes

El item tiene alguna relevancia,
pero otro item puede estar
incluyendo lo que mide éste.

decir debe ser
incluido. 7.

Moderado nivel (3)

El item es relativamente
importante.

. Alto nivel (4)

El item es muy relevante y debe
ser incluido.

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

asi como solicitamos brinde sus observaciones que considere pertinente

1. No cumple con el criterio

2. Bajo Nivel

3. Moderado nivel

4. Alto nivel

oeoo INVESTIGA
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Dimensiones del instrumento:
e Primeradimension: Valor emocional
¢ Objetivos de la Dimensién: medir el nivel de valor emocional de los clientes enla

tienda de abarrotes.

Observaciones/

Indicadores |item )
Recomendaciones

Claridad
Coherencia
Relevancia

Percepcioén (1. Me siento bien comprando mis
de sentirse productos en la tienda de abarrotes 4 4 4

bien
Percepcion [2. Me siento tranquilo comprando mis
de sentirse productos en la tienda de abarrotes | 4 4 4

tranquilo

Percepcién (3. Regresaria a comprar en la tienda

de uso del de abarrotes 4 4 4
servicio

a. Segunda dimension: Valor social
b. Objetivos de la Dimension: medir el nivel de Valor social de los clientes en latienda

de abarrotes.

Observaciones/

INDICADORES |[item )
Recomendaciones

Claridad
Coherencia
Relevancia

Percepcién de | Recomienda usted, realizar
buena impresion| SU compraen la tienda de 4 4 4
a oftros clientes | aparotes

Percepcion de El uso del servicio de

estatus por usar atencion al cliente en la tienda 4 4 4
el servicio de abarrotes, mejora mi

percepcion de estatus social

o

a. Tercera dimensién: Valor funcional (calidad — precio)
b. Objetivos de la Dimensién: medir el nivel de Valor funcional (calidad — precio)de los

clientes en la tienda de abarrotes.

%9 INVESTIGA
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) . B | o | e |[Observaciones/
Indicadores |ltem S| | G .
2| € c |Recomendaciones
s £ S
ol &2 2
= _—
o) ()
O (14
6. La tienda de abarrotes tiene
Percepcion productos a precios accesibles a 4 4 4
d . comparacién de los supermercados
e precio - -
. 7. Considera que los precios de los
justo productos son justos en latiendade| , | 4 | 4
abarrotes en comparacion de su
competencia
8. Encuentro ofertas y descuentos de 4 4 4
productos en la tienda de abarrotes
Percepcion|9. Cree que el personal o el duefo de
del la tienda de abarrotes, esta 4 4 4
ersonal capacitado para brindar una
P } atencion de calidad
capacitado 10.El servicio que brinda el personal de

la tienda de abarrotes es calido, 4 4 4
confiable y respetuoso

Percepciodn|11.Los productos se encuentran en

de limpieza buen estado, estan limpios y 4 4 4
ordenados en sus estantes
12.Las instalaciones de la tienda de 4 4 4
abarrotes se encuentran limpias
Percepcion|13.Encuentro los productos que 4 4 4
de calidad necesito en la tienda de abarrotes

14.Cree usted que los productos vy el

del servicio servicio en la tienda de abarrotes 4 4 4

en general

son de calidad

Firma del evaluador
DNI: 41843715

Pd.: el presente formato debe tomar en cuenta:

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

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

Respetado juez: Usted ha sido seleccionado para evaluar el instrumento
“Cuestionario — Gestion estratégica”. La evaluacion del instrumento es de gran
relevancia para lograr que sea valido y que los resultados obtenidos a partir de éste
sean utilizados eficientemente; aportando al quehacer psicologico. Agradecemos

su valiosa colaboracion.

1. Datos generales del juez

. Johnny Félix Farfan Pimentel
Nombre del juez:

Grado profesional: Maestria ( ) Doctor (x)
Clinica () Social ()
Area de formacion académica: |-y, cativa ( x) Organizacional ( )
" Educacion
Areas de experiencia
profesional:
Instituciéon donde labora: |EPG UCV
Tiempo de experiencia 2 a 4 afos ( )
profesional en Mas de 5 afios (x)

el area:

Experiencia en Investigaciéon [Trabajo(s) psicométricos realizados Titulo del
Psicométrica: estudio realizado.
(si corresponde)

2. Propodsito de la evaluacién:

Validar el contenido del instrumento, por juicio de expertos.

3. Datos de la escala (Colocar nombre de la escala, cuestionario o inventario)

Nombre de la Prueba Cuestionario de gestidn estratégica

AutoraKarol Zarate Acarley

ProcedencialVia online — form google

Administracién{ndividual

Tiempo de aplicacion{1?® Minutos

oeoo INVESTIGA

- UCV



E" UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

Clientes de una tienda de abarrotes

Ambito de aplicacion

SignificacioniEl cuestionario sobre Gestion estratégica esta
conformado por 3 dimensiones: i) formulacion ii)
ejecucion vy iii) evaluacion. Cuenta con 12 reactivos y 5
opciones de respuesta: 5) siempre, 4) casi siempre, 3)
a veces, 2) casi nunca y 1) nunca. Su objetivo es
medir el nivel de gestion estratégica

4. Soporte tedrico
(Escala/AREA Subescala Definicion
(dimensiones)
Gestion estratégica: Formulacién Creacion de una vision y mision,
Es la accién de formular, analizando las oportunidades y
implantar y evaluar las amenazas externas de la empresa
decisiones que una Ejecucion Se establece objetivos y procesos

que direccionen a la empresa a

empresa toma para lograr
mantenerse en el mercado

sus objetivos, creando

) i Evaluacion Estrategias que pueden ser
ventaja competitiva a modificadas sino funcionan
largo plazo. David, (2008) correctamente

5. Presentacion de instrucciones para el juez:

A continuacion, a usted le presento el Cuestionario — Gestion estratégica,
elaborado por Karol Zarate Acarley en el afio 2023. De acuerdo con los

siguientes indicadores califique cada uno de los items segun corresponda.

Categoria Calificacion Indicador

1. No cumple con el El item no es claro.

criterio
CLARIDAD El item requiere bastantes
El item  se|o Bajo Nivel modificaciones o una modificacion
comprende muy grande en el uso de las
facilmente, es palabras de acuerdo con su
decir, su significado o por la ordenacion de
sintactica y estas.
semantica son . e

: Se requiere una modificacion muy

3. Moderado nivel

adecuadas. especifica de algunos de los
términos del item.

4. Alto nivel El item es tigne .seméntica y
claro, sintaxis
adecuada.

oo INVESTIGA
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COHERENCIA
El item tiene
relacion logica
con la dimension
o indicador que
esta midiendo.

9. Totalmente en
desacuerdo (no
cumple con el criterio)

(1)

El item no tiene relacion logica con
la dimension.

10. Desacuerdo
(bajo nivel de
acuerdo) (2)

El item tiene una relacion tangencia
/lejana con la dimension.

11.  Acuerdo (moderad
nivel) (3)

El item tiene una relacién
moderada con la dimensidn que sg
esta midiendo.

12.  Totalmente de
acuerdo (alto
nivel) (4)

El item se encuentra esta
relacionado con la dimension que
esta midiendo.

RELEVANCIA

9. No cumple con el
criterio (1)

El item puede ser eliminado sin
que se vea afectada la medicion
de la dimension.

El itemes
esencial o
importante, es

10. Bajo Nivel (2)

El item tiene alguna relevancia,
pero otro item puede estar
incluyendo lo que mide éste.

decir debe ser
incluido.

11.  Moderado nivel (3)

El item es relativamente importante.

12.  Alto nivel (4)

El item es muy relevante y debe ser

incluido.

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

asi como solicitamos brinde sus observaciones que considere pertinente

1.

No cumple con el criterio

2.

Bajo Nivel

3.

Moderado nivel

4.

Alto nivel

A
[ & o
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Dimensiones del instrumento:

e Primera dimension: Formulacion

o Objetivos de la Dimensién: medir el nivel de formulacion en la tienda de

abarrotes.
] . S| o | « |[Observaciones/
Indicadores |ltem o .
S| | 2 |Recomendaciones
5| | @
o| 2|3
S|
Analisis 13. Considera usted que la tienda 4 4 4
interno y de abarrotes cubre las necesidades
oxterno del cliente al momento de su
compra.
14. Cree usted que la tienda de 4 4 4
abarrotes conoce sus fortalezas y
debilidades como empresa para
mejorar la atencion al cliente
15. Cree que la tienda de abarrotes| 4 4 4
practica valores como respeto,
honestidad, confianza y compromisg
al cliente
Definir 16. La tienda de abarrotes 4 4 4
mision, transmite su misién y vision en su
vision local
Determinar | 17. Considera que la bodega de 4 4 4
los objetivos abarrotes debe fomentar la
a largo plazo responsabilidad ambiental

e Segunda dimension: Ejecucion

o Objetivos de la Dimension: medir el nivel de ejecucion en la tienda de

abarrotes.
3 @ ©
” (&) 0 i
INDICADORES |item T | 2| 2 [Observaciones/
I had © [Recomendaciones
_ o >
O|l c| @
(@] D)
@) x
18.  Segun su experiencia 4 4 4

Establecer
estrategias

como cliente, cree que la
tienda de abarrotes tiene
estrategias de marketing
como: publicidad de sus

productos

oeoo INVESTIGA
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como cliente, cree que la
tienda de abarrotes tiene
estrategias de diversificacion
de productos como: variedad
de marcas de gaseosas

19. Segun su experiencia 4

objetivos a
corto plazo

Formular los 20.

momento de su compra, es el
esperado por usted

El tiempo de atenciénal | 4

recursos

Asignacion de | 21.

distribucién de la tienda de
abarrotes es adecuado para
la atencion del cliente

Cree que el local y la 4

abarrotes cuenta con
suficiente personal para un
mejor servicio

22.Considera que la tienda de 4

e Tercera dimension: Evaluacion
« Objetivos de la Dimension: medir el nivel de evaluacion en la tienda de

abarrotes.
. . S| o | . |[Observaciones/
Indicadores |ltem _g S o .
2l c| g Recomendaciones
S| 2] >
o| 2|3
8 x
Control de [23.Considera usted, la importancia de 4 4 4
procesos un control y evaluacion en la
atencion de los clientes en la tienda
de abarrotes
Tomar 24.Cree usted que la tienda de 4 4 4
acciones abarrotes toma en cuenta las quejas
correctivas y sugerencias de sus clientes para

mejorar el servicio

DNI: 06269132

Pd.: el presente formato debe tomar en cuenta:
Williams y Webb (1994) asi como Powell (2003), mencionan que no existe un consenso respecto al nimero de
expertos a emplear. Por otra parte, el nUmero de jueces que se debe emplear en un juicio depende del nivel de
experticia y de la diversidad del conocimiento. Asi, mientras Gable y Wolf (1993), Grant y Davis (1997), y Lynn
(1986) (citados en McGartland et al. 2003) sugieren un rango de 2 hasta 20 expertos, Hyrkas et al. (2003)
manifiestan que 10 expertos brindaran una estimacion confiable de la validez de contenido de un instrumento
(cantidad minimamente recomendable para construcciones de nuevos instrumentos). Si un 80 % de los expertos
han estado de acuerdo con la validez de un item éste puede ser incorporado al instrumento (Voutilainen &
Liukkonen, 1995, citados en Hyrkas et al. (2003).
Ver : https://www.revistaespacios.com/cited2017/cited2017-23.pdf entre otra bibliografia.
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Evaluacion por juicio de expertos

Respetado juez: Usted ha sido seleccionado para evaluar el instrumento
“Cuestionario — Valor percibido”. La evaluacion del instrumento es de gran relevancia
para lograr que sea valido y que los resultados obtenidos a partir de éste sean
utilizados eficientemente; aportando al quehacer psicologico. Agradecemos su

valiosa colaboracion.

6. Datos generales del juez

. Johnny Félix Farfan Pimentel
Nombre del juez:

Grado profesional: Maestria ( ) Doctor ( x)
Clinica () Social ()
Area de formacion académica: |-y, cativa (x ) Organizacional ( )
" Educacion
Areas de experiencia
profesional:
Instituciéon donde labora: |EPG UCV
Tiempo de experiencia 2 a 4 afos ( )
profesional en Mas de 5 afios (x )

el area:

Experiencia en Investigaciéon [Trabajo(s) psicométricos realizados Titulo del
Psicométrica: estudio realizado.
(si corresponde)

7. Propodsito de la evaluacién:

Validar el contenido del instrumento, por juicio de expertos.

8. Datos de la escala (Colocar nombre de la escala, cuestionario o inventario)

Nombre de la Prueba:Cuestionario de valor percibido

Autora karol Zarate Acarley

ProcedenciaVia online — form google

Administraciong ndividual

Tiempo de aplicacion]{1® Minutos
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Clientes de una tienda de abarrotes

Ambito de aplicacion

Significacion:  [El cuestionario sobre Valor percibido esta conformado
por 3 dimensiones: i) valor emocional ii) valor social y
iii) valor funcional (calidad — precio). Cuenta con 14
reactivos y 5 opciones de respuesta: 5) siempre, 4)
casi siempre, 3) a veces, 2) casi nunca y 1) nunca. Su
objetivo es medir el nivel de valor percibido.

9. Soporte tedrico
(Escala/AREA Subescala Definicién
(dimensiones)
Es una percepcion que | Valor Indica sentimientos o emociones
el cliente hace del | emocional afectivos que genera un producto
producto incluyendo 0 servicio
factores como costo, | Valor social Es la capacidad del producto o
servicio, imagen, servicio de mejorar el
seguridad, calidad vy autoconcepto social
rapidez al momento de | Valor funcional| Es la reduccién de los costos a
comprar. Martin et al., | (calidad — corto y largo plazo de un producto
(2004) precio) o servicio, manteniendo calidad —
precio.

10. Presentacion de instrucciones para el juez:

A continuacion, a usted le presento el Cuestionario — Valor percibido,
elaborado por Karol Zarate Acarley en el afio 2023. De acuerdo con los

siguientes indicadores califique cada uno de los items segun corresponda.

Categoria Calificacion Indicador
1. No cumple con el El item no es claro.
criterio
CLARIDAD El item requiere bastantes
El item 2. Bajo Nivel mod@f@cac@gnes o] una
se comprende modificacion muy grande en el
facilmente, uso de las palabras de acuerdo
es decir, con su significado o por la
su sintactica y ordenacion de estas.
semantica son : PRy
- Se requiere una modificacion muy
3. Moderado nivel
adecuadas. especifica de algunos de los
términos del item.
oo INVESTIGA
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COHERENCIA
El item tiene
relacion logica
con la
dimensién o
indicador que
esta midiendo.

4. Alto nivel El item es tiene semantica
claro, y sintaxis
adecuada.

13. Totalmente en El item no tiene relacion logica con

desacuerdo (no
cumple con el criterio)

(1)

la dimension.

14. Desacuerdo
(bajo nivel de
acuerdo) (2)

El item tiene una relacion
tangencial /lejana con la
dimension.

15.  Acuerdo (moderad
nivel) (3)

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

16. Totalmente de
acuerdo (alto
nivel) (4)

El item se encuentra esta
relacionado con la dimensién que
esta midiendo.

RELEVANCIA
El itemes
esencial o

importante, es

decir debe ser
incluido.

13.  No cumple con el
criterio (1)

El item puede ser eliminado sin
que se vea afectada la medicion
de la dimension.

14.  Bajo Nivel (2)

El item tiene alguna relevancia,
pero otro item puede estar
incluyendo lo que mide éste.

15. Moderado nivel (3)| El item es relativamente
importante.
16. Alto nivel (4) El item es muy relevante y debe

ser incluido.

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

asi como solicitamos brinde sus observaciones que considere pertinente

1.

No cumple con el criterio

2. Bajo Nivel

3. Moderado nivel

4. Alto nivel
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Dimensiones del instrumento:

¢ Primera dimensiéon: Valor emocional

o Objetivos de la Dimensién: medir el nivel de valor emocional de los clientes en

la tienda de abarrotes.

] . S| o | « |Observaciones/
Indicadores (item o i .
S| | 2 |Recomendaciones
S| Q|
_— = >
ol 2|2
[
S|
Percepcién |15.Me siento bien comprando mis 4 4 4
de sentirse productos en la tienda de abarrotes
bien
Percepcion |16.Me siento tranquilo comprando mis 4 4 4
de sentirse productos en la tienda de abarrotes
tranquilo
Percepcion |17.Regresaria a comprar en la tienda 4 4 4
de uso del de abarrotes
servicio

a. Segunda dimension: Valor social

b. Objetivos de la Dimensién: medir el nivel de Valor social de los clientes en la

tienda de abarrotes.

el servicio

estatus por usar atencion al cliente en la tienda

de abarrotes, mejora mi
percepcion de estatus social

o ] I
. S| S| = .
INDICADORES |item sle| Observaciones/
g | =~ | © [Recomendaciones
—_ Q >
O|l c| @
o [}
O | x
Percepcién de |18.Recomienda usted, realizar 4 4 4
buena impresién| SUcompraen la tienda de
a otros clientes | 3Parmotes
Percepcion de  [19.El uso del servicio de 4 4 4

oeoo INVESTIGA
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a. Tercera dimension: Valor funcional (calidad — precio)

b. Objetivos de la Dimension: medir el nivel de Valor funcional (calidad — precio)
de los clientes en la tienda de abarrotes.

Indicadores (item 8| g | g [Observaciones/
S| 2| 2 |[Recomendaciones
3| 9| ¢
O ]

) g %
O | X
20.La tienda de abarrotes tiene 4 4 4
Percepcion productos a precios accesibles a
de precio comparacion de los supermercados
. P 21.Considera que los precios de los 4 4 4
justo productos son justos en la tienda de

abarrotes en comparacion de su
competencia

22.Encuentro ofertas y descuentos de 4 4 4
productos en la tienda de abarrotes

Percepcion [23.Cree que el personal o el duefio de | 4 4 4

del la tienda de abarrotes, esta
capacitado para brindar una

personal atencion de calidad

capacitado 24 .El servicio que brinda el personal de| 4 4 4
la tienda de abarrotes es calido,
confiable y respetuoso

Percepcion [25.Los productos se encuentran en 4 4 4
de limpieza buen estado, estan limpios y
ordenados en sus estantes

26.Las instalaciones de la tienda de 4 4 4
abarrotes se encuentran limpias
Percepcion 27.Encuentro los productos que 4 4 4
de calidad necesito en la tienda de abarrotes

28.Cree usted que los productos y el 4 4 4

del servicio - -
| servicio en la tienda de abarrotes
en genera son de calidad

DNI: 06269132

Pd.: el presente formato debe tomar en cuenta:

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

Ver : https://www.revistaespacios.com/cited2017/cited2017-23.pdf entre otra bibliografia.
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Anexo 6: Base de datos

Gestion estratégica

Evaluacion

4
5
4
2
4
4
5
4
3
3
3
3
3

4
3
4
4

4
4
3
2

2
4
4
4
5
5
5

3
4

3

3

3
3

4

5

3

2

2

Ejecucioén

3] 4] 3

1

5| 3] 3| 4| 3

4| 4| 4| 5

5| 2] 4| 4

5/ 3| 2

2| 5| 3] 4| 4| 4

1

2| 5] 4] 5| 5| 4

2| a| 3] 3| 4| 4

2] 5] 2] 3

2| 4] 3| 4| 3| 3

2| 5| 2] 2| 5

1

3| 5| 2] 2| 4| 3

1

5/ 3| 3] 5| 3| 3

1

2| 3| 4] 4| 4| 3

5/ 5] 5] 5] 5

5/ 5] 5] 5] 5

2| 2| 4] 5] 3] 4
2] 5] 2] 3] 3

3

5

5

5
3

5

2
5

5

5

3

Formulacion

4

3

3

3

3

5

4

3

4| 3| 3

4| 3| 4| 4| 3| 3| 4| 4| 4
4| 3| 4| 5| 4| 4| 3| 3] 4

3| 2] 4

4| 4| 4| 3| 5| 4] 4] 4] 4
5/ 3] 5| 3| 5| 4| 4] 4] 5
5/ 5| 5| 5| 4| 4] 5] 5] 5
5| 4] 5| 4| 5| 4] 5] 5] 5

4| 4| 4

4| 3| 4| 4| 5| 4| 4| 3] 3
4| 4| 5| 4| 5| 3| 4| 4] 4
4| 4| 5| 4| 5| 4| 5| 4] 4

4| 3| 3
4| 2| 3

5| 5| 5| 4| 3| 4| 5| 4| 4
4| 3| 3| 3| 5| 4| 4| 4| 4
5| 4| 4| 4| 5| 4| 4| 4| 4

4| 3| 4| 2| 5| 3| 4] 4] 3

4] 4] 4| 3] 5] 3| 2] 3| 3

5/ 3| 2] 2] 5

4| 3| 4| 4| 3| 4| 4] 3] 4
4| 3| 4| 2| 5| 3| 3| 4| 3
4| 3| 3| 2| 2| 3| 3] 4| 3

4| 3| 4| 4| 5| 3| 4| 3| 3
4| 4| 5| 4| 5| 5| 4| 5| 4

5| 3] 5| 4| 5| 5| 4| 5| 4

3| 4] 5| 4| 5

3| 3| 3] 3| 5| 3] 4] 3| 3

4|l 3| 4| 3| 4| 4| 4] 4] 4

3] 2] 4| 3| 5| 3| 2| 4| 4
4| 5| 5| 4| 3| 5| 5| 5| 4

4| 2| 4

Elementos|P1|P2 |P3|P4|P5|P6|P7|P8|P9|P10 |P11 |P12

10
11
12
13
14
15
16
17
18
19
20
21

22
23
24
25

26
27

28
29
30
31

32
33
34
35

36
37

38
39
40

41

42

43

44
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