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Calidad del servicio y comportamiento del consumidor de la panaderia Maritza,
Barranca — 2023.

Quality of service and consumer behavior of the Maritza bakery, Barranca — 2023.



Resumen

Nuestra investigacion tuvo como objetivo explicar si la calidad del servicio si se relaciona
con el comportamiento del consumidor de la panaderia Maritza, Barranca, 2023.

El método es de enfoque cuantitativo de nivel descriptivo, correccional, no-experimental
de corte transversal simple; las técnicas usadas son la encuesta y el anélisis documental,
el cuestionario como instrumento la cual estuvo validado por el juicio de expertos y se
determind su confiabilidad por el Alfa de Cronbach. La poblacion estuvo compuesta por
384 clientes de la panaderia Maritza, Barranca, 2023. La informacién fue organizado a
cada tabla respectiva de formato APA, el cual el office Microsoft y el SPSS ayud6 a
procesarlos para el analisis de la data obtenida.

En los resultados se pudo comprobar que existe una correlacién positiva alta y
significativa, entre la calidad del servicio y comportamiento del consumidor de la
panaderia, ya que el valor de significancia fue 0.000 < 0.05; por lo que rechazamos la
hipétesis nula (Ho), aceptando la hipotesis alterna (H1). El coeficiente de correlacién fue
de (rs=0,825), indicando que la correlacion es de término alto y positivo. Lo cual nos esta
indicando a mayor calidad del servicio mejoraria el comportamiento de los consumidores

de panaderia.
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Abstract

Our research aimed to explain whether the quality of the service is related to the consumer
behavior of the Maritza bakery, Barranca, 2023.

The method is a quantitative approach at a descriptive, correctional, non-experimental,
simple cross-sectional level; The techniques used are the survey and documentary
analysis, the questionnaire as an instrument which was validated by expert judgment and
its reliability was determined by Cronbach's Alpha. The population was made up of 384
clients of the Maritza bakery, Barranca, 2023. The information was organized into each
respective table in APA format, which Microsoft Office and SPSS helped process for the
analysis of the data obtained.

The results showed that there is a high and significant positive correlation between the
quality of the service and consumer behavior of the bakery, since the significance value
was 0.000 < 0.05; Therefore, we reject the null hypothesis (Ho), accepting the alternative
hypothesis (H1). The correlation coefficient was (rs=0.825), indicating that the correlation
is high and positive. Which is indicating to us that a higher quality of service would

improve the behavior of bakery consumers.
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1. Introduccion

Con relacion a los Antecedentes internacionales, para la investigacion tome
en consideracion a Brito & Vergara (2022), desarrollaron su investigacion en
Valledupar — Colombia, teniendo como objetivo analizar los perfiles de los clientes
potenciales, para el consumo de productos de reposteria saludable en Casa de tortas,
Ilamada Laury’s, En su estudio mantuvo un enfoque cuantitativo con disefio de no
experimento con los elementos de estudio, de cardcter descriptivo — transversal, asi
mismo para ello su poblacién y muestreo no probabilistico para el estudio fue de
120 pobladores de la zona para la encuesta tipo Likert, finalmente concluyen que
se debe comprender a los clientes potenciales sobre sus gustos y preferencias, para
tener gran demanda de los productos de pasteleria y reposteria y estos a su vez son
quienes deciden comprar, asimismo recomiendan conocer las bases del
comportamiento del consumidor, hacer inversiones en tecnologia y estudiar los
estilos de vida del cliente.

Por su parte Moscoso & Rodriguez (2022), en su trabajo realizado en
Republica de Panaméa, el mismo que tuvo por objeto principal estudiar las
estrategias organizacionales para la mejora de la calidad de servicio, que se ofrece
en la panaderia, pasteleria Cano S.A. Con un enfoque cuantitativo de disefio no
experimental, tipo descriptivo — correlacional, La poblacion es de 805 clientes los
cuales se seleccionaron durante un mes, finalmente concluyo que con respecto a la
calidad del servicio el personal debe estar capacitado y evaluado periddicamente
con respecto a todos los aspectos y por lo que recomienda lo siguiente, promocién
activa para que sigan manteniendo la fidelidad de los clientes.

Segun Valdez (2022), hizo su estudio en Riobamba- Ecuador, teniendo
como objeto Diagnosticar la situacién actual de la gestién de la calidad y
competitividad de la panaderia y pasteleria La Unién, contd con una metodologia
de forma descriptiva con enfoque cualitativo y cuantitativo, de disefio no
experimental, con elementos de estudio de 20 clientes de la panaderia, concluyendo
que se deben aplicar estrategias para lograr un maximo nivel de competencia y

satisfacer todas las expectativas y necesidades del consumidor y del mismo modo



se recomienda capacitacion y seguir buscando mas alternativas para mejorar su
servicio.

Ademas, Condori (2020), para el desarrollo de su tesis ejecutada en
Cochabamba — Bolivia, donde se propuso en identificar cuales son los factores que
influyen en el comportamiento del consumidor de las variedades de pan de batalla,
enfoque de la investigacion es mixto o cuantitativo, tipo de investigacion es
exploratorio — descriptivo explicativo de disefio no experimental, tamafio de la
muestra es de 345 clientes, concluye que mediante el analisis de consumo de pan
se identifico diferentes categorias personales como externas a ellos y finalmente se
recomienda disefiar nuevas estrategias de la forma de distribucién eficiente a las
diversas panaderias debido que los clientes buscan el producto por la tarde y noche.

Asimismo Chavarria & Hernandez (2020), desarrollaron su indagacion en
Matagalpa — Nicaragua, se propuso estudiar la incidencia entre la calidad del
servicio al cliente con los procesos de la decision de compra en los negocios de
panaderias y reposterias de Belén, el tipo de investigacion es descriptivo y los
métodos que utilizo son empiricos y tedricos, ademas como instrumento utilizaran
el cuestionario SERVQUAL Yy encuestas direccionadas al cliente y finalmente
concluyen que la calidad del servicio si tuvo influencia en el proceso de que el
cliente decide realizar su compra.

Por otro lado Llerena & Coronel (2019) en su estudio elaborado en Abanto
— Ecuador tuvo como fundamento estudiar y explicar el desarrollo de la calidad en
el servicio al cliente en la panificadora ElI Almendro, con enfoque cualitativo y
cuantitativo, realizo su investigacién descriptiva y documental, siendo aplicado a
todo el personal del area de ventas y como técnica la encuesta y entrevistas, tuvo
como propésito desarrollar un manual para mejorar la calidad del servicio al cliente
y concluye que el servicio al cliente es esencial para poder realizar una
implementacion de las panaderias y pasteleria mediante la satisfaccion de los
individuos y ver si tienen concordancia con el estado situacional de la empresa asi
alcanzar los estandares de calidad del servicio; en el cual se verifico cual es la

problematica y luego poder brindarle la solucion mediante la aplicacion de un



manual donde se sugiere hacer algunas variaciones referente al servicio que brinda
y a la calidad del producto.

Teniendo en cuenta a Rios (2019), quien elaboro su informe en. Ibagué -
Tolima, su objetivo fue establecer el perfil del consumidor en las panaderias de
Morote, el tipo de disefio es descriptivo transversal simple, para ello se hiso uso de
encuetas y utilizd un muestreo no probabilistico donde la poblacion fueron los
compradores, concluye que en la industria de panaderias y pastelerias en Ecuador
se han visto alteradas debido que los consumidores han evolucionado, obligando a
las empresas a conocer mas sobre el consumidor en cuanto gustos, anhelos,
necesidades, asi como percepciones, tomar importancia sobre quienes frecuentan la
panaderia, tomando en cuenta el nivel adquisitivo, edad, medio de pago, direccion
donde vive para ello se le sugirié mejorar el ambiente, facilidades para reuniones,
rapidez en entregar los productos y cumplir con los estilos de vida.

Como sefiala Sandoval (2018) en su investigacion realizada en Ibagué-
Tolima donde su objetivo general es identificar el perfil del consumidor de la
panaderia y chocolateria europea “Salammbod” en Ibagué, su investigacion es
descriptiva de disefio trasversal simple, como instrumento el cuestionario, concluye
que en la pasteleria europea donde estilan elegancia y el buen gusto a lo europeo;
ya que son de un nivel econdmico alto; buscan diversidad de produccion y
comodidad, ademas son las damas las que recomiendan mediante el boca a boca
con sus amistades y también suelen oir sugerencias de los clientes a otro que se
encuentren frente a ellos, se hace de manera abierta las propagandas; a los
consumidores los cautiva el merchandising, para finalizar recomienda incorporar
publicidad a las redes sociales, elaborar promociones de dos en uno, capacitar y
motivar a los trabajadores para mejorar el servicio al cliente.

Respecto al contexto nacional, el estudio de Claros & Duefias (2023) tiene
como objetivo determinar el nivel de vinculacion entre la calidad del servicio y el
comportamiento de los clientes del restaurant de la ciudad de Cusco, Casa Marques
Cusco. Donde su estudio fue basico, nivel relevante, no. -disefio experimental. Las
evidencias de las pruebas de la hipotesis general, mostro que existe una significativa

relacion entre estas dos variables mencionadas, ya que su (rho=0,640; Sig.=0,000).



En base a las evidencias, se puede concluir que cuanto mayor es la calidad de los
servicios del restaurant, mas mejora la conducta del consumidor en relacién con los
servicios de calidad que se ofrece.

Donde Morales (2022), en su tesis realizada en Chiclayo — Perd, se planteo
como meta en explicar el comportamiento de compra del género femenino en
insumos sobre reposteria en momentos de la pandemia, con enfoque cuantitativo,
tipo aplicada de nivel descriptivo — disefio de no experimento y la muestra fue de
384 mujeres, concluyo que el consumidor femenino adquirir nuevos
comportamientos, segun a la atencién que se les da haciendo un mejor héabitos de
consumo, pedidos a domicilio y ademas a ello preguntan por su elaboracion y se
fijan en cdmo se entrega el producto y finalmente recomiendo seguir investigando
para recopilar nuevos conocimientos y costumbres femeninas.

Un estudio de Falla'y Gonzales (2022) se centrd en las percepciones de los
que consumen sobre la calidad del servicio que se ofrecié durante la pandemia en
ciertos distritos de Lima, en cuanto se satisfacen sus consumidores con intenciones
de futuro. Entonces responde la pregunta basica. También se considerara evaluar
otras variables, otras zonas de crecimiento y distritos que lo rodean de Lima para
contrastar la evolucion del desarrollo potencial de dichos servicios, tomando en
cuenta factores socioecondémicos. Considerando el efecto de las inversiones en
marketing, con el fin de mejorar su posicionamiento en el sector de comida rapida
en relacion con otros competidores, los resultados son convincentes: dado que su
significancia es < que 0,05, rechazando la hipotesis nula y aceptando la hipotesis
alternativa. (H1), por lo que si la relacion entre las dos variables es 0,768

Teniendo en cuenta a Castillo & Gamarra (2021) , en su investigacion
realizada en Chiclayo — Peru el cual propuso analizar el perfil del consumidor de
la cafeteria, el tipo de estudio fue de enfoque cuantitativo y de nivel descriptiva,
con una muestra de 167 clientes, el instrumento fue las encuestas, concluyendo que
con las evidencias que se obtengan mostraran los factores influyentes al consumo
de los clientes, el cual mucho depende la atencion personalizada, es decir, los

clientes manifiestan en su mayoria, de codmo son tratados o valorados y finalmente



recomendaron evaluar constantemente al consumidor y asi saber los estilos de vida
y frecuencia con la que compran los productos.

Robles (2021), en su estudio se planted identificar qué factores inciden en
la conducta de los consumidores, sabiendo que es esencial para mejorar la gestion
de la calidad, en los negocios del sector o rubro restaurantes Los principales
resultados son: el 49% de los clientes afirmé que se debe implementar la gestion de
calidad, un 93% de los representantes respondio que a veces los consumidores se
sienten motivados a anunciar la comida de los restaurantes y el 51,1% de los
encuestados menciono que algunos consumidores a veces prefieren los restaurantes.
Lleg6 a concluir que la mayoria de las pequefias empresas no buscan mejorar sobre
los factores que inciden en el comportamiento del consumidor de la misma manera,
lo que resulta en que muchas empresas desaparezcan del mercado porque no se
centran adecuadamente en sus clientes. Porque no tienen en cuenta el
comportamiento de los consumidores actuales.

Como sefala Sanchez (2021), en sus hallazgos cuando hizo su estudio en
la ciudad de Chiclayo — Perq, referente al plan de marketing para la mejora de la
calidad del servicio que se ofrece en la panificadora Paneros, el tipo de
investigacion es descriptivo con proposito aplicada con una muestra de 94 clientes
y finalmente recomienda al duefio mejorar la infraestructura, capacitaciones,
reducir los tiempos y a los investigadores desarrollar investigaciones sobre el
mejoramiento de la calidad del servicio con el propoésito de asegurar la continuidad
en el mercado.

También Huamani (2020), se propuso indagar sobre un plan de mejora
referida a la atencion al cliente, con el fin de mejorar los servicios que se ofrecen
en la panaderia la Merced, sabiendo que su intencion es llegar a la calidad de los
servicios. Para ello contd el método cientifico de forma descriptiva de disefio
transversal - no experimental, aplicd una encuesta a una muestra de 205 clientes
concluye que la gestion de la calidad en dicho sector no complace o no cubre lo
esperado por el usuario con relacion al servicio es por lo cual que se sugiere crear
una propuesta de mejora, preparacién de charlas; por ende que se recomendo

capacitar y motivar a sus trabajadores; seguir los estandares de calidad durante el



desarrollo de la elaboracion de su producto, él control de labores, mejorar su
marketing; recomendo6 disefiar registros dirigido al servicio instaurando un
planeamiento, técnicas y aptitudes para optimizar el reclutamiento del personal
idoneo y optimizar un buen clima de trabajador a usuario, también se debe hacer
uso de sitios web para un vinculo estrecho con el cliente y promocionar su servicio
por medios radiales o televisivos.

El objetivo general de Montero & Mora (2019) es evaluar las percepciones
de los consumidores sobre la calidad del servicio en restaurantes a la carta que
atienden a un grupo poblacional mediano en la ciudad de Milagro. La unidad de
andlisis son los profesionales residentes en la ciudad, cuya poblacion es de 11.287
personas. Hay 298 muestras con un error del 5% y un nivel de significancia del
95%. Se evaluaron cinco variables: tangibilidad, confiabilidad,
responsabilidad/capacidad de respuesta, seguridad y empatia. Los principales
hallazgos son los siguientes: i) la capacidad de respuesta es la mayor debilidad de
la organizacion, la credibilidad es la mayor fortaleza de la organizacion y no existe
diferencia significativa entre las tres variables de empatia, tangibilidad y seguridad;
ii) En responsabilidad. variable, los resultados muestran que los trabajadores estan
menos empoderados con respecto al emprendimiento; iii) Entre las variables de
elementos materiales, las puntuaciones mas bajas son equipamiento exterior y
estacionamiento; iv) Los resultados de la evaluacion muestran que se necesita
mucho esfuerzo para mejorar los fundamentos de las instalaciones de restauracion
de Milagro, transformandose de un negocio muy local a uno que atraiga clientes de
otras ciudades.

Como expresa Bazan, et. al (2019), el informe fue elaborado en Lima — Perd,
teniendo como objetivo principal conocer la influencia de marca, bajo la
perspectiva de los clientes que tienen la intencion de comprar, del sector pasteleria
de Lima, la investigacion mantuvo un método cuantitativo de no experimento en
las variables, transversal, descriptivo, correlacional — causal, su poblacion-muestral
fue de 385 clientes, a los resultados pudo arribar que no hay relacion positiva y
significativa entre ambas variables por lo mismo recomendaron que para mejorar

su servicio al cliente deben de consolidar su marca con una imagen sélida y en esta



investigacion quedo demostrado como influyen las variable que son notorios en la
marca, asi como su fidelidad, en relacion a la calidad percibida y ante ello son
influenciados a la compra.

Citando a Cutipa (2019) hizo su estudio, se planteo en establecer el nivel de
la calidad del servicio en base al nivel de satisfaccion del cliente en la panificadora
Deli, es de disefio no experimental, con objeto de observar y describir las
peculiaridades de las variables de estudio, con una poblacion de 226 clientes, y el
instrumento es una entrevista, concluyendo, segun estudios los cuales comprobaron
un 31.98% de incapacidades en las aptitudes técnicas ya que no funcionan bien
debido a muchos déficit que se encontraron en la parte tangible de este
establecimiento, desde la maquinaria, equipos, instrumentos, salubridad,
personalidad de sus colaboradores, calidad del producto y servicio, la calidad del
servicio y la satisfaccion de la panaderia Deli se encuentra en un 39.04%, con
respecto a apreciacion del consumidor finalmente recomienda para brindar calidad
del servicio se debe implementar el marketing interno asimismo externo y
ampliando la relacion de empresa a cliente.

Desde el punto de vista de Granados y Mirano (2019) en su investigacion
realizada en Tarapoto — Peru, se propone establecer el nivel de influencia entre el
marketing mix sobre las conductas de los consumidores, ante la intencion de su
compra en el rubro de negocios de panaderia Mendoza & hermanos, es de enfoque
cuantitativo, descriptiva correlacional de disefio basica no experimental, la muestra
lo conforman 110 clientes y como instrumento de utilizo la encuesta, concluye que
es positivo la incidencia entre el marketing mix y la conducta del consumidor,
teniendo alto valor de un 0,763; hay enlace entre producto y comportamiento del
consumidor siendo adecuado, efectivo y mesurado con significancia del 0,637; en
el segundo objeto caracteristico entre precio y el comportamiento del usuario,
resultando positivo bajo importancia de un 0,256; en el tercer objeto concluyo que
la relacidn entre plaza y comportamiento del cliente su correlacién es positiva pero
moderado de un 0,544; para concluir entre la forma de promocionar y el
comportamiento del consumidor de la panaderia Mendoza & hermanos tiene
relacion positiva e importante, obteniendo un resultado del 0,798 de correlacion.



finalmente, sugieren implementar un plan de capacitacion a fin de fortalecer la
atencion al cliente y también recomienda a la empresa implementar un plan de
capacitacion al personal para asi lograr fortalecer la atencion al cliente.

A su vez Silupu (2019), cuando realiza sus indagaciones en Piura — Perd,
para su objetivo de estudio, conto un tipo cuantitativo, tipo descriptiva y disefio no
experimental de corte transaccional con una muestra de 384 clientes de las
panaderia, los instrumentos usados fueron el cuestionario, con una gran confianza
de valides de su aplicacion, las preguntas fueron referidas al tipo de calidad de
servicio, es la calidad de atencion y seguridad, las cuales transmitieron el beneficio
obtenido, mediante su satisfaccion del cliente y segun estudio se pudo evidenciar
que son los mismos clientes quienes recomiendan a otras personas que consuman y
acudan a sus instalaciones.

Por su parte Pretell (2018), realiz6 sus indagaciones de sus tesis en
Ayacucho — Peru, donde buscé analizar y explicar el marketing sensorial y el
comportamiento de los clientes en cafeterias ayacuchanas , el tipo de investigacion
es cualitativo, descriptivo con disefio no experimental de corte transversal, la
muestra lo compusieron 384 clientes aleatorios y concluyen que el consumidor es
exigente y que falta mas empatia por parte de estas empresas del rubro cafeterias,
promover estrategias solidas que los diferencie de la competencia, dan credibilidad
a las promociones realizadas por parte de estos establecimientos pero a su vez su
vez se abre una brecha de insatisfaccion y desafio para estas empresas de este sector.

Ttito (2018) en un estudio realizado en la Universidad Auténoma del Peru
planted que el estudio fue no experimental y transversal, y el propdsito del estudio
fue determinar la relacidn entre las estrategias de marketing mix y la lealtad del
consumidor en pastelerias de Sana. . . Antonio. , utilizando un disefio correlacional
descriptivo aplicado a una muestra infinita de 384 clientes, se obtuvieron los
siguientes resultados: el 46,35% de los sujetos consideré que la dimension
comunicacion con el cliente estaba en un nivel promedio, el 54,17% considerd que
la dimension experiencia de compra estaba en un nivel promedio nivel, y el 52,86%
de los residentes califico la dimensidn decision de compra como moderada. El autor

finalmente concluyd que la estrategia de marketing tiene una relacion del 70% con



la lealtad del consumidor en una panaderia de San Antonio S.A. El personal de
Magdalena del Mar finalmente concluyé que, si existe una alta correlacion entre
variables, el coeficiente Rho de Spearman es 0,817 y el valor de correlacién es
0,000.

En cuanto a la base cientifica de calidad del servicio, Mora (2011) cree que
la calidad del servicio debe medirse en funcion de percepciones y no de
expectativas. El propdsito de esta hipotesis es investigar las percepciones de los
clientes después de la prestacion o prestacion del servicio. Sin embargo, estas
nociones preconcebidas son el resultado de sus expectativas previas sobre lo que
sucederd y deberia suceder durante la reunion, por un lado, y la prestacion real del
servicio, por el otro.

Segun Vargas y Aldana (2014), se sabe que la cultura de una sociedad
influye en las organizaciones que la componen y, por ende, en la calidad y los
servicios que brindan, porque la cultura estd permeada por microsistemas. Por lo
tanto, reconocemos que la alta productividad, calidad y servicio estan directamente
relacionados con la cultura que prevalece en los paises desarrollados. En definitiva,
debe quedar claro que una cultura de calidad de servicio requiere de un largo
proceso que comienza con el reconocimiento de la necesidad de cambio,
comenzando por el individuo, y el primer paso para lograr esta cultura es la
expresion de valores.

Ademas, Izquierdo y Anastasio (2021) explicaron que la calidad del servicio
se edifica, conociendo lo que esperan en la mente del usuario o consumidor,
sabiendo que esto se puede lograr que los servicios se ofrecen deben basarse en
percibir con mucha empatia las necesidades del cliente, superando sus expectativas
a la hora de experimentarlos. Los usuarios también son de alta calidad. La calidad
del servicio esta directamente vinculada con la satisfaccion del cliente. Segun esta
l6gica, se sabe que los clientes que continuamente cuentan y reciben servicios de
calidad pues experimentan una mayor satisfaccion, lo que conduce a una sensacion
de autosatisfaccion y confianza de que volveran a interactuar con la organizacién y
realizaran las acciones recomendadas para esa organizacion. Respecto a Miranda et

al. Descongelar. (2021) afirmé que la calidad del servicio implica satisfacer las



expectativas de los clientes sobre en qué medida el servicio satisface sus
necesidades. Citado por Miranda (Albretch, 1992) quien afirmé que es importante
enfatizar que cuando una organizacion mejora su vision en términos de la calidad
de los servicios prestados, primero debe entender que los servicios son vistos como
si lograran sus objetivos y la calidad, lo cual corresponde a necesidades actuales y
futuras de los clientes. La calidad del servicio se considera efectiva si los resultados
exceden las expectativas del cliente del uso anterior del servicio.

Ademas, Da Silva (2022) mencion0 sobre cuan importante es la calidad del
servicio al cliente, siendo muy conveniente para mejorar los ingresos provenientes
de los clientes, haciéndolos mas frecuentes, es decir se convierten en clientes
fidelizados, pues permitiria que las inversiones tengan su retorno, pero con un
porcentaje mayor de rentabilidad para la empresa. ES una buena estrategia para
mejorar la calidad del servicio al cliente y evitar perder clientes. Como resultado,
esto puede aumentar su tasa de rebote y brindarle una mayor ventaja competitiva,
es decir. Esta comprobado si un cliente tiene una buen experimenta con los servicios
de una marca, pues hay un retorno positivo de las inversiones, ya que son hasta
cuatro veces mas de probabilidad de volver a comprar, dejando de lado a los de la
competencia. Por lo tanto, un excelente servicio al cliente es esencial, porque nos
permite tener una ventaja y nos permite permanecer en un mercado muy
competitivo.

De acuerdo con Hammond (2023), enfatiza en algunos factores que influyen
en ella son: a) empatia de los representantes, b) transparencia en el proceso, c)
velocidad de respuesta, d) nivel de personalizacion e) resolucion de quejas y
reclamos. Por otro lado, también se debe enfatizar en la importancia de la calidad
en la atencion al cliente que segin autor la universidad de Valencia publico un
articulo sobre lo importante que es contar con mapa de experiencia del cliente. Lo
cual este mapa méas que una moda debe convertirse en un instrumento para mejor
la calidad de atender al cliente en las organizaciones, porque no olvidar que los
clientes son los que marcan las pautas con respecto a los patrones de consumo y la

forma en como adquieren productos y servicios, por ello cada vez se debe involucrar
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cada vez mas al cliente, a medida que estos buscan informacion en red comparten
su experiencia en las redes sociales.

De Hoyer et al. al (2013) EI comportamiento del consumidor consta de los
siguientes cuatro elementos. A) La primera es la cultura del consumo: no es mas
que procesos externos que determinan el comportamiento, las normas y las ideas
humanas tipicas o esperadas. B) El segundo es el nucleo psicolégico: incluye
motivacion, habilidades y oportunidades, exposicion, atencion, percepcion y
comprension, memoria y conocimiento y, finalmente, actitud hacia el trabajo. C)
La tercera es el proceso de toma de decisiones: dividido en cuatro fases: primera
identificacion del problema, busqueda de informacion, toma de decision vy
evaluacion post-compra. D) Cuarto, las implicaciones y temas del comportamiento
del consumidor: es el uso simbolico de los bienes y la difusion de ideas, productos
y servicios a través del mercado, que también esta influenciado por cuestiones de
éticay responsabilidad social. Segun el modelo SERVQUAL de Aiteco Consultores
(2012), el modelo SERVQUAL es un método de investigacion empresarial que
mide la calidad del servicio y comprende las expectativas de los clientes y como
valoran los servicios. Este modelo fue desarrollado por (Parasuraman, Ziethaml y
Berry, 1988) y se basa en cinco dimensiones para medir la calidad del servicio. Se
mide a través de 5 dimensiones y nos ayuda a alcanzar resultados de satisfaccién
del cliente con la calidad del servicio recibido. Con este modelo, podemos
comprender los parametros débiles de una empresa y ayudar a mejorar su
desempefio. Estrategias para incrementar el flujo de clientes y brindar un servicio
de calidad a través de referencias. Las dimensiones del modelo SERVQUAL son:
a) tangibles: también se tiene en cuenta infraestructura, instalaciones fisicas,
personal, equipamiento, publicidad, b) confiabilidad: esta se basa en los servicios
que reciben durante la atencion. ¢) Capacidad de respuesta: Esta dimension se
refiere a quienes pueden utilizar los servicios. El tiempo de espera esté directamente
relacionado, la cuarta dimensién que se debe poder resolver es d) Seguridad:
Ademas, la calificacion del proveedor del servicio esta directamente relacionada

con la tranquilidad del cliente. ) Empatia: Esta dimension debe ser igualada por el
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individuo porque el cliente recibird una atencion personalizada y creera que
cualquier problema puede resolverse.

Se le afiaden elementos bésicos de calidad del servicio. Segin Gestiopolis
(2021), se menciona que la dimension calidad del servicio consta de varios atributos
o0 dimensiones objetivos y subjetivos. Por ejemplo, algunos atributos son
importantes en el servicio al cliente, como: accesibilidad, accesibilidad, cortesia,
flexibilidad, confianza, competencia, comunicacion.

Ademas, como atributos subjetivos, tenemos expectativas de servicio:
comprender las preferencias del cliente por diversos atributos de servicio es quizas
el paso més importante para brindar un servicio de alta calidad.

Factores que influyen: Hay varios factores que contindan influyendo y
dando forma a las expectativas de servicio al cliente. Estos son: comunicacién boca
a boca, necesidades personales, experiencia previa con el mismo proveedor y/u
otros proveedores (al mismo tiempo) y comunicacion externa, que incluye diversos
mensajes directos e indirectos enviados por la empresa. clientes o futuros
compradores,

Servicio percibido: esto se da ante el resultado del servicio que te ofrecen,

aqui se mide el contacto del cliente con la empresa que brinda el servicio,

Calidad del servicio: son las precepciones generalizadas que tienen los
clientes, en cuanto a la calidad de un proveedor de servicios en particular en funcién
a los diferentes atributos que el cliente atribuye que es importantes. Para ello es el
cliente quien califica los atributos, ellos marcan las diferencias de ambas partes
competidores, denotan quien les brinda mas calidad y hasta incluso denotan lo que
les causd més satisfaccion.

Satisfaccion: hacer referencia a la diferencia entre las expectativas del
cliente sobre un servicio y el servicio real recibido. Nuevas actitudes: Son cambios
que introducen las empresas en sus procesos de prestacion de servicios con el
objetivo de mejorar la satisfaccion del cliente. Nuevo

Comportamiento: el marketing esta disefiado para estimular nuevos

comportamientos para aumentar el uso de un producto o servicio, aumentar la
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disposicion para participar en nuevos negocios y comunicar aspectos positivos de
la experiencia.

También vale la pena mencionar que los clientes evallan la calidad del
servicio a través de cinco componentes de calidad del servicio de la siguiente
manera:

Confiabilidad: la capacidad de brindar servicios de manera precisa, segura
y concienzuda Capacidad de respuesta: la capacidad de brindar servicios a tiempo
Seguridad: el conocimiento y la cortesia del personal y la capacidad de transmitir
una sensacion de seguridad Empatia: atencion personalizada a los clientes y
atencion Tangible: lo fisico aspectos del servicio.

La base cientifica de la segunda variable del comportamiento del
consumidor. Segun Rodriguez (Rodriguez, 2012), el comportamiento del
consumidor se demuestra mediante la blsqueda, compra, uso, evaluacion y
disposicion de productos y servicios. También dijo que el comportamiento del
consumidor es el estudio de las personas que intervienen en una persona o grupo de
decisiones, compran, usan o desechan productos, servicios, ideas 0 experiencias
para satisfacer necesidades y deseos, es también el estudio del mercado de compras,
cémo. compran y cuando compran Identificacion y seleccion de métodos a utilizar.

Por su parte Salomén (2013), Define una perspectiva amplia del
comportamiento del consumidor e incluye mucho mas que el estudio de que
compramos, el por qué compramos y que es necesario conocer y estudiar el nacleo
psicoldgico de los consumidores, la Psicografia del consumidor la cual influye en
la conducta y decisiones de consumo esto afecta el esfuerzo de la motivacion,
capacidad, oportunidad de los clientes que requieren de diversos productos, por esto
se debe tener en cuenta su necesidad de verse en distintas facetas la cual los conlleva
a ser cambiantes; ciertos procesos se dan a notar al momento en que el individuo se
desenvuelve y desestiman el producto o servicios, el consumidor espera calidad,
estilo y servicio. La tecnoldgica es otro factor que interviene en la mente del
consumidor debido a mucha innovacién con estos avances se puede disefar y

caracterizar sus productos brindandole a las empresas a entregar un producto con
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mucha rapidez en tiempo corto con diversidad de tamafios y formas algo que antes
no se podia realizar.

Schiffman & Wisenblit (2015) argumentaron que es el estudio de los
procesos del consumidor involucrados en la busqueda, adquisicion, uso, evaluacion
y disposicion de bienes y servicios de acuerdo con sus preferencias. También afirma
que el comportamiento del consumidor explica como los individuos toman
decisiones sobre el uso de los recursos disponibles, como el tiempo, el dinero y la
energia, lo que a su vez explica que los estudios del comportamiento del
consumidor describen qué es un producto. Cuando compran los consumidores, por
qué compran, donde compran, con qué frecuencia compran y utilizan, cémo
evalUan después de la compra y si repiten compras. También nos dicen que los
consumidores como individuos estan conectados a dichos elementos. Motivacién y
personalidad del consumidor, percepcién del consumidor, aprendizaje del
consumidor, formacién y cambio de actitudes, comunicacion, contexto social y
cultural y toma de decisiones. Destacan que Cardona et al. al (2018) sefialé que se
han realizado extensas investigaciones que conducen a esta pregunta. Sin embargo,
los constantes cambios a los que se enfrentan los consumidores exigen un analisis
continuo de estas variables. Las condiciones personales, sociales y culturales, asi
como el comportamiento individual y colectivo, influyen en los criterios que
determinan las decisiones de compra de los consumidores en un momento dado.
Importancia de comprender el comportamiento del consumidor. Desde el punto de
vista del derecho de autor (2020), las organizaciones se crean para satisfacer sus
necesidades y siempre jugaran un papel importante en los negocios, por lo que es
importante ser parte de la estrategia y al momento de formular metas se deben
considerar varios puntos en base a la construccion. fuertes conexiones,
identificacion del perfil del consumidor, ampliacion de la base de clientes,
fortalecimiento de la posicion de la empresa en el mercado y enfoque en grupos
objetivo especificos.

Segun Otos (2023), 7 factores que mas influyen en el comportamiento del
consumidor, ahora hablemos de los factores mas importantes que influyen en el

comportamiento del consumidor. Algunos de ellos se relacionan con aspectos
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personales, psicoldgicos y sociales como la edad, la ocupacion, el estilo de vida y
la cultura. Otros factores que influyen en el comportamiento del consumidor estan
relacionados con el entorno empresarial.

Estos incluyen percepciones de la marca y si se alinea con los valores
personales del cliente. Edad: Se sabe que las personas de diferentes grupos de edad
tienen diferentes intereses y necesidades. La edad es un factor determinante al
momento de la compra, 2. Estilo de vida: Diferentes tipos de clientes organizan sus
actividades diarias en varias ocasiones. Por ejemplo, sus intereses, la zona en la que
vive, si tiene hijos, su nivel socioecondémico, etc.

Calidad del producto: No todo depende del precio, para algunos
consumidores los estandares de calidad son el factor principal. Esto tiene un
impacto decisivo en el comportamiento del consumidor en linea. 4. Coste:
Dependiendo del tipo de cliente, la inversidn necesaria para adquirir el producto es
mas 0 menos adecuada.

Percepcion de la marca: la forma en que la gente percibe tu marca es muy
importante. Los consumidores tienden a comprar productos de empresas que los
hacen sentir especiales y cuyos valores, ideales y cultura les son personales.

Opiniones de otros clientes: el comportamiento del consumidor esta
fuertemente influenciado por las opiniones de otros usuarios. Necesita implementar
una estrategia eficaz para solicitar comentarios de su audiencia,

Accesibilidad de la tienda online: Si la plataforma digital no es flexible,
responsiva e intuitiva, la gente buscara otra marca. Por eso, la eleccién de una
plataforma de comercio electronico debe ser rigurosa y la estructura digital de tu
marca es sumamente importante.

Factores que influyen en el comportamiento del consumidor. Desde la
perspectiva de Da Silva (2020), los factores de influencia se basan en tres
dimensiones. El primero es influir en acontecimientos que forman parte del proceso
de formacion humana, moldean los valores humanos e influyen en el
comportamiento humano. Estos eventos pueden ser familiares, educativos, sociales,

politicos, técnicos, etc.
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El segundo es el 5 "Mis", que consta de 5 fuerzas que influyen en la toma
de decisiones como se muestra a continuacion. Mi motivacion, mi atencion, mi
conexion, mi tiempo y finalmente mi billetera.

La tercera y Gltima etapa de la vida es determinar en qué etapa de la vida se
encuentra el consumidor. Las diferentes generaciones tienen diferentes
caracteristicas que son resultado de acontecimientos, hitos historicos y otros
aspectos del presente.

Teniendo en cuenta las caracteristicas del consumidor de Azkue (2023), las
empresas necesitan entender a qué consumidores se dirigen para tener mas
posibilidades de mejorar sus estrategias y una comunicacién exitosa, algunas de las
cuales se enumeraran a continuacion.

Prospectos: Se caracteriza por la compra de un determinado producto, ya
sea que esté relacionado con su ubicacion, ubicacion geogréafica, grupo de edad,
gustos, preferencias, habitos de compra, etc.

Consumidores impulsivos o emocionales: aquellos que compran bienes para
satisfacer un deseo temporal que desaparece poco después de la compra. Estan
constantemente intentando conseguir cosas nuevas y no se detienen en el proceso
de compra. Pero es un proceso emocional que depende del entorno social,

Consumidor racional: Consumidor que analiza diversas opciones y variables
como calidad, precio, durabilidad, etc. antes de realizar una compra.

Consumidores que buscan gangas: Son aquellos que compran productos que
sienten que necesitan mientras estan en oferta o tienen descuentos especiales,

Clientes fieles: aquellos que confian en la marca y preguntan cada vez por
sus productos y que no se plantean la compra directa por experiencia previa.
Construyen relaciones de confianza entre marcas y consumidores.

Con respecto a la justificacion de la Investigacion, se tuvo en cuenta los
siguientes fundamentos que se narra a continuacion.

La Justificacién Tedrica, la investigacion se justifica su estudio, debido a
gue la misma aportara una recopilacion tedrica en base a los diferentes periodos de

investigacion, informacion sobre el tema de la calidad del servicio vy
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comportamiento del consumidor en el sector panificadoras, las mismas que dan
sustento a mi hipotesis, servird para enriquecer a los lectores e interesados.

La Justificacion Préactica, este estudio por su relevancia practica detecto
claramente la problematica de la panaderia, la misma que tiene un servicio
deficiente y no conoce el comportamiento de los consumidores, es importante
aplicar los conocimientos adquiridos durante el desarrollo de sus labores en la
empresa, fortaleciendo asi el nivel de atencion al cliente, dichos resultados entre
otros estados o condiciones nos permitiran conocer que dificulta al colaborador e
impiden brindar un buen servicio de calidad.

Con lo eferente a la, Justificacion Social, e de gran relevancia para la
sociedad, porque permitird que las empresas mejoren su calidad de servicio para los
clientes y con ello mejorar su imagen empresarial, beneficiara a las personas que
brindan servicios en este sector, a la vez contribuir con la mejora de sus productos
y asi vender mas, asimismo contribuir con generar empleos en bien de la localidad
y pais, por lo mismo empleados en la comunidad mejor ingreso familiar, ademas
las empresas exitosas generalmente contribuyen en mas a la comunidad local a
través de impuestos y actividades de responsabilidad social corporativa.

Para la Justificacion Metodoldgica, utilizada y enfocada en el método
descriptivo correlacional, de enfoque cuantitativo no experimental donde para ello
se realizara encuestas, la revision bibliografica y recopilacion de un proceso
sistematizado mediante el uso de pruebas estadisticas por lo cual obtendremos
resultados, los cuales permitiran plantear alternativas de solucion al problema actual
determinando describir si la calidad del servicio se relaciona en el comportamiento
del consumidor de panaderia, el cual servira como antecedentes para futuras
investigaciones e interesados.

Del mismo modo su aporte cientifico servird como base para posteriores o
futuras investigaciones, usaremos el método cientifico con pruebas estadisticas
previamente validados, los aportes mediante las cuales nos permite obtener
resultados veraces y objetivos que den a conocer el estado situacional de la calidad

del servicio y el comportamiento del consumidor correspondiente al estudio.
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Por otro lado, pasamos a describir el problema, en donde se pudo observar
que en la actualidad la calidad del servicio es una herramienta esencial para las
empresas, debido al alto nivel de competencia que existe, siendo motivo de priorizar
la comunicacion con los consumidores, saber que buscan, que, y cuando compran,
que les interesa comprar y porgue prefieren una marca y por ende hoy por hoy esto
genera captar clientes, enfrentar a la competencia, mantener al cliente contento.

A nivel mundial las panaderias y pastelerias, como en cualquier otro sector
de negocio, se aplica calidad de servicio y productos que ofrecen, por lo que deben
ser frescos, sabrosos y cumplir con los estandares de higiene y seguridad
alimentaria, atencion al cliente personalizada, limpieza e higiene, variedad de
productos, brindar servicio eficiente, también es muy importante una comunicacion
efectiva, la escucha al cliente, horarios de atencion convenientes, el cumplimiento
de pedidos y entrega a tiempo. Ademas de una politica de devolucién y quejas, la
crisis de la COVID 19, las empresas se vieron en la obligacion de realizar ventas
online, a la vez esto implica conocer muy de cerca la calidad del servicio.
MyGestion (2022), el problema de las empresas con la calidad del servicio, tiene
que ver precisamente con las herramientas que utilizan para gestionar la
comunicacion, la percepcion subjetiva y el sistema de gestion empresarial.

Para Daniel Shneider, secretario general de la Confederacion Alemana de
Panaderos, citado por Cubas (2023), Como las panaderias y las panificadoras son
relevantes para la alimentacion de la poblacion, los gobiernos han creado
tratamientos especiales para este sector industrial”.

En el Perq, el nimero de microempresas del sector de la panaderia ha
aumentado, por lo que se ha intensificado la competencia entre las medianas
empresas relacionadas con el sector de la panaderia, lo que ha llevado a una mayor
competitividad entre aquellas que son beneficiosas para la sociedad en términos de
precios, pero muchas veces reduce los costos Calidad de los productos y servicios
entregados, incluso en la cantidad y tamafio de los bienes. Citado por Mendoza
(2017), Pantoja describe que todos deben seguir comprometidos con la calidad del
servicio, por lo que apuesta por la capacitacion continua para promover la mejora

del servicio y beneficiarse del mismo optimizando la calidad brindada.
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La problematica actualmente de la panaderia Maritza son los siguientes la
calidad de su servicio es sumamente deficiente, los productos no satisface las
expectativas de los consumidores, cambian de personal continuamente, no
capacitan a su personal para fidelizar al cliente, su relacion con el cliente es débil
debido que no interactdan con ellos, no tiene un plan estratégico para mejorar la
calidad del servicio, su servicio es similar a la competencia, necesita adecuarse mas
a nuevos métodos de innovacion con la tecnologia y modernizacion.

Por lo tanto, a raiz de esta investigacion planteo la siguiente interrogante a
mi problema. ¢En qué medida la calidad del servicio se relaciona en el

comportamiento del consumidor de la panaderia Maritza, Barranca - 2023?

Por otro lado, respecto a la conceptuacion y operacionalizacion de las
variables, para Ruiz (2011), calidad del servicio lo define como un grupo de prestar
servicios de indole cuantitativos o cualitativo ya sea de un producto o servicio a
mediada que las entidades sostengan mas inconvenientes para hallar superioridad y
poder competir, entonces tendrian que concentrarse mas en el servicio para poder
diferenciarse de la competencia y que perdure a largo plazo.

Consideremos a Matsumoto (2014), quien define la calidad del servicio
como un proceso de evaluacion de resultados en el que los consumidores comparan
sus expectativas con sus percepciones. Esto significa que la calidad se mide por la
diferencia entre el servicio que esperan los clientes y el servicio que reciben de la
empresa.

Asimismo, definimos las dimensiones de la primera variable, siendo la
primera, Elementos tangibles, segln Trujillo y Vera (2010) explican que tangibles
son las instalaciones fisicas, equipamiento, apariencia del personal, es todo aquello
que se puede tocar y ver.

Matsumoto (2014) definié elementos tangibles como apariencia fisica,
instalaciones fisicas como infraestructura, equipos, materiales, personal, etc.

Como otra dimensidn tenemos la fiabilidad o confiabilidad, donde Prieto y
Delgado (2010) sostienen que la confiabilidad corresponde a las condiciones de

medicion en las que los clientes buscan una sensacion de seguridad. La
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investigacion de confiabilidad se basa en la idea de que la variable aleatoria
observada en las pruebas de items consta de todas las puntuaciones posibles que
una persona podria obtener cuando se realizan mediciones repetidas en condiciones
similares.

Klemenza et al. llegar (2010) afirmaron que la confiabilidad es la capacidad
de realizar de manera formal y tal cual los servicios prometidos. Esto significa
obtener servicios desde el principio. Todos los elementos se incluyen aqui para que
los clientes descubran el conocimiento y la experiencia de la organizacion. En el
sentido mas amplio, confiabilidad es cuando una empresa da cumplimiento de lo
que promete, sea en contratos, servicios, resolucion de problemas y fijacion de
precios.

Tercera dimension Capacidad de respuesta o Responsabilidad, Demuner, et.
al. (2018) explica que es como uno responde con nuestro entorno, una accion basada
en el conocimiento adquirido y las habilidades que hacen veraz a una organizacion
para poder comprender y actuar eficazmente se relaciona con el desempefio, la
velocidad y la coordinacion de la implantaciobn de acciones revisadas
periddicamente la forma de actuar y comprender, la eficacia la cual se relaciona con
el desemperio.

Tal como indica Sdnchez y Sanchez (2016) la capacidad de respuesta es la
disposicion para ayudar al consumidor a resolver sus necesidades o problemas, la
forma de prestacion de servicio inmediato.

La cuarta dimension es Seguridad, Para Clemenza, et. al. (2010), definen
que el cliente coloca en manos de la organizacion sus problemas y siente la certeza
de que seran resueltos de la mejor manera posible. La seguridad implica
credibilidad, integridad y honestidad.

Por altimo, Montero (2013) explica que de seguridad su concepto es muy
amplio de acuerdo con la teoria liberal, también es con lo referente a la seguridad
publica, seguridad interna, busca también la inexistencia de peligros, riesgos o
dudas que el cliente sienta que la puede afectar.

Para la quinta dimension, Empatia segun el Centro Ecuatoriano para la

Promocion y Accién de la Mujer (2013) explica que los vendedores deben conocer
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perfectamente al usuario, saber entender sus necesidades, y mantener una
comunicacion positiva permanentemente con ellos o ellas.

Citando a Bustamante, et. al. (2014) explican que la empatia es un elemento
clave en el modelo HERO vy este se trata del constructo psicosocial, los trabajadores
que emplean recursos psicologicos positivos que influirdn positivamente en la
empresa. Empatia, confianza organizacional, emociones positivas, entonces la
empatia se considera como un conjunto de constructos que incluyen los procesos
de ponerse en el lugar del otro, respuestas afectivas y no afectivas.

Con respecto a la segunda variable Comportamiento del consumidor ddesde
el punto de vista de Hoyer, et. al (2013) definen que el comportamiento del
consumidor es mas que la forma en que una persona adquiere un producto, sino que
también involucra emociones, sentimientos y que este a su vez abarca cuatro

elementos.

Segln Barragan y Reyes (2020), lo definen como el comportamiento que
exhiben los consumidores al buscar, comprar, evaluar y adquirir productos,
servicios e ideas que creen que satisfacen sus necesidades. Un anélisis que describe
cémo los individuos deciden gastar los recursos disponibles (dinero, tiempo,
energia) en productos relacionados con el consumo. Considere la investigacion: qué
compran, por qué compran, como compran, cuando compran, dénde compran, con
qué frecuencia compran.

Iniciando las dimensiones de la segunda variable tenemos la primera
Influencia social donde Castillero, (2017), se basa en los cambios de conducta o
pensamiento que se producen en un sujeto debido a una serie de procesos mentales
derivados de la comunicacion con otros seres 0 medios.

Citando a Rodriguez (2012) nos dice que implica el poder del ejercicio
social de una persona o grupos las cuales nos impulsan para poder hacer cambios
en nuestras actitudes o copiar el comportamiento de otros, que es un elemento que
influye en la sociedad sobre ciertas actitudes, percepciones sentimientos y

comportamientos, refiere a la manera como afectan a los individuos afectando sus
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pensamientos y que estas se mueven en diferentes direcciones mediante la jerarquia
social, es por ello que las personas ejercen poder social.

La segunda dimension es en lo Psicoldgico, teniendo en cuenta a Cepeda
(2014) La psicologia es una practica cientifica que, por su propia naturaleza, apunta
a mejorar la salud mental, la calidad de vida y el bienestar de los seres humanos.

También Schiffman y Wisenblit, (2015) refiere en este contexto intervienen
los factores internos como la percepcion del consumidor, los aprendizajes del
consumo y la motivacion que por lo general se dan por las necesidades y las metas
y como cada elemento van dando forma al comportamiento del consumidor.

Para la tercera dimension tenemos la Psicografia, teniendo en cuenta a
Salmon (2011) citado por Ciribeli y Miquilito, (2015) refieren que la Psicografia
vienen a utilizarse en factores psicoldgicos, socioldgicos y antropologicos para
determinar como el mercado esta segmentado segun tendencias concreta sobre un
producto.

De acuerdo con Hoyer, et. al, (2014) recalca que este concepto se enfoca en
las caracteristicas de conducta del consumidor, dando a relucir a un conjunto de
valores, personalidad, habitos y estilos de vida que cada grupo de consumidores
demuestran con respecto a ciertos productos en especifico y por ello los
especialistas del marketing hacen uso de la Psicografia para entenderse con el
consumidor.

De tal modo que la Definicion operacional (V1), Calidad del servicio, se
medira a través de la escala tipo Likert, compuesta por 15 items, debido a que se
buscard demostrar la relacion de calidad del servicio en la panaderia Maritza,
Barranca — 2023, mediante las siguientes dimensiones, fiabilidad, seguridad,
capacidad de respuesta, empatia y elementos tangibles y alineandolo a los objetivos

planteados.

Asimismo, la Definicion operacional (V2), Comportamiento del
consumidor, se realiz6 a través de la escala de tipo Likert, mediante 11 items, se
corroboraré la relacion entre el comportamiento del consumidor en la panaderia

Maritza, Barranca - 2023 a traves de sus dimensiones influencia social, psicologia
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y la psicografica, elementos usados para poder medir esta variable y alineandolo a

los objetivos planteados.

Con respecto a la Hipotesis General tenemos la hipotesis alterna que se
plantea a continuacion, H1: La calidad del servicio se relaciona significativamente
en el comportamiento del consumidor de la panaderia Maritza, Barranca - 2023,
asimismo se menciona a continuacion la hipétesis nula, HO: La calidad del servicio
no se relaciona significativamente en el comportamiento del consumidor de la

panaderia Maritza, Barranca - 2023.

Asimismo, tenemos el Objetivo General a continuacion. Describir si la
calidad del servicio si se relaciona con el comportamiento del consumidor de la

panaderia Maritza, Barranca - 2023.

Con respecto a los Objetivos Especificos son los siguientes. Determinar el
nivel de relacion de la fiabilidad con el comportamiento del consumidor en la
panaderia Maritza, Barranca - 2023. Detallar el nivel de relacion de la seguridad
con el comportamiento del consumidor en la panaderia Maritza, Barranca - 2023.
Determinar el nivel de relacion de la capacidad de respuesta con el comportamiento
del consumidor en la panaderia Maritza, Barranca -2023. Identificar el nivel de
relacién de la empatia con el comportamiento del consumidor en la panaderia
Maritza, Barranca - 2023. Determinar el nivel de relacion de los elementos tangibles
con el comportamiento del consumidor en la panaderia Maritza, Barranca - 2023.
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2. Metodologia

El tipo de investigacidn que se realizo es de tipo no experimental, porque
las variables no se manipularan, observaremos el fendmeno en su ambiente natural
y posteriormente pasar a analizarlo, correlacional porque mediremos el grado de
relacién entre variables y dimensiones, transversal simple porque se describira al
fendmeno en su contexto real en un momento Unico y se trabajara con una sola
muestra, debido que no se manipula las variables y que se observa al fendmeno en
su entorno natural para poder analizarlo. Bernal (2018) la investigacion sera no
experimental porque analizaremos el fendmeno es su estado contextual natural sin
ser manipulado, de corte transversal simple porque acopiaremos la informacién en

un momento Unico, una sola vez y a una sola muestra.

Para el disefio de investigacion es descriptiva - correlacional basica o pura
porque se partird de un marco tedrico, tiene como finalidad generar nuevos
conocimientos cientificos sobre el objeto de investigacion y su propdsito es
determinar el nivel de relacion entre variables. Bernal (2018) es correlacional
debido a que se relaciona entre variables o porque tiende a medir la relacién entre
variables, en otro contexto se podria decir, que su correlacién examinara la

agrupacién mas no su relacién causal.
Vs
P r
\ A
Oy
Donde:
P = Poblacion
Ox = Observacién de la V1. X

Oy = Observacion de la V2. Y

r = Correlacion entre dichas variables X — Y
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Con respecto a la poblacion corresponde a un total 384 clientes que visitan
frecuentemente y los que llegan esporadicamente a la panaderia Maritza, que
comparten los mismos gustos y preferencias. Arias et. al, (2016) hace referencia
que es un conjunto de individuos que cumplen criterios predeterminados o

caracteristicas similares.

Con lo referente a la muestra se describe a continuacion. Para obtener el
calculo de la muestra, se utilizd el muestreo no probabilistico, para encontrar la
muestra utilizaremos la formula de poblaciones infinita y se establecio por criterio
de conveniencia de 384 clientes de la panaderia, ademas la muestra es tipo censal
ya que se aplicé mediante el uso de instrumentos por cada variable, la misma que
se calcul6 estadisticamente, ademas de ser un numero muestral de la poblacion
infinita por lo mismo que se trabajo con clientes no se conoce la cantidad total de
poblacion en estudio. Hernandez et. al, (2014) nos dice que es una parte de una
poblacion los cuales deben ser representativos asi mismo utilizarla para recaudar
datos.

Hallando la muestra:
N = Personas
Z = Nivel de confianza = 95% = 1.96
p = Posibilidad de éxito = 0.5
g = Probabilidad de fiasco = 0.5
e = precision (Error méximo) = 0.05

ZZ
. axfxq
e
3 1.96% % 0.5 % 0.5
n= 0.052
n =384

Con respecto a las Técnicas e Instrumentos, se conto con la técnica de la
Encuesta, esta herramienta se utiliz para recoger, procesar y trasmitir los datos,

con el fin de medir los indicadores de las variables que sustentan este trabajo de
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investigacion y de esa forma demostrar la formulacion de los objetivos, la cual se
aplicara a los clientes de la panaderia Maritza, Barranca, 2023. Archenti (2012)
citado por Gonzalo y Obiuso, (2019). El instrumento utilizado es la encuesta a
través del cuestionario, y en Escala de Likert, porque es una herramienta de
medicion que nos permite medir actitudes y conocer el grado de conformidad del

encuestado con cualquier afirmacion que le propongamos.

Asimismo, se hizo uso del cuestionario como instrumento, el cual nos
permitio obtener los datos de los encuestados, para procesarlo, analizarlo y mostrar
los resultados. Del mismo modo con la Confiabilidad del cuestionario. Para Herrera
(1098) citado por Marroquin (2013) explica que es el grado de resultados los cuales

deben ser consistentes y coherentes el cual sera aplicado de forma repetitiva.

Ademas, la Validacién de los instrumentos se dio por el juicio de expertos,
con tres validadores los cuales dieron su aprobacidn para poder ser aplicado y medir
la calidad del servicio y comportamiento del consumidor en la panaderia, Maritza,
Barranca - 2023.

En cuanto a la Confiabilidad del instrumento se realiz6 tal como se
describe a continuacion. Para esta investigacion, la medicion de la confiabilidad se
hizo con el coeficiente de Alfa de Cronbach, el instrumento es un cuestionario con

escala de tipo Likert y ademas se le aplico solo al 10 % de la muestra total.

Los resultados de confiabilidad del instrumento de la variable Calidad del
servicio de la panaderia Maritza, Barranca - 2023, es del 87.2 % debido a lo cual se
expone que el instrumento sostiene confiabilidad optima, de manera que los

resultados son fiables.

El resultado de confiabilidad del instrumento de la variable comportamiento

del consumidor en la panaderia Barranca, 2023, es de 87.3% de modo que se indica
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que el instrumento si tiene confiabilidad optima por lo tanto los resultados del

mismo modo son fiables.

Para el procesamiento y andlisis de la informacién, con lo referente a ello se
narra a continuacion tenemos los Analisis descriptivo de datos de los estadisticos
descriptivos del resultado del cuestionario, el cual fueron medidos mediante la
escala Likert, aplicado a los clientes de la panaderia Maritza Barranca, 2023. La
informacién fue organizado a cada tabla respectiva de formato APA, el cual el
office Microsoft y el SPSS ayud6 a procesarlos. Posteriormente pasaremos a
mostrar los resultados de cada afirmacion, por variables y dimensiones, mediante

tablas usando de frecuencias para presentar los resultados materia de estudio.
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3. Resultados

Prueba de Hipotesis

Hipdtesis General

H1: La calidad del servicio se relaciona significativamente en el comportamiento
del consumidor de la panaderia Maritza, Barranca, 2023.

HO: La calidad del servicio no se relaciona significativamente en el comportamiento
del consumidor de la panaderia Maritza, Barranca, 2023.

Reglas de validacion

Se utilizo el estadigrafo de Rho de Sperman

Con signif. a= 0.05

Es aceptable o rechazable la hipétesis nula debiendo ser su valor < al 5%.

Tabla 1:

Obijetivo general:

Correlacion de las variables calidad del servicio y comportamiento del consumidor.

Calidad del Comportamiento
servicio del consumidor.
Calidad del Coef. de cor. 1.000 0.825"
servicio _
Sig. (bilateral) . 0,000
Rho de
N 384 384
Spearman
Comportami  Coef. de cor. 0.825" 000
ento del __
. Sig. (bilateral) 1,000
consumidor
N 384 384

**_con una significancia de correlacion a un nivel (0,01).

Con nivel de confianza a un 95% - V signif.: o = 0.05

Interpretacion

En la tabla 1, se aprecia que la sig.(bilateral) es menor que (a-0,05); por lo que
rechazamos la hipotesis nula (ho) y aceptamos la hipoétesis alterna (h1). El
coeficiente de correlacion es de (rs=0,825), indicando que la correlacion es de
término muy alto de nivel 6ptimo entre la calidad del servicio y comportamiento

del consumidor de la panaderia Maritza Barranca - 2023.
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Tabla 2:
Primer objetivo especifico

Nivel de calidad del servicio que hay en la panaderia Maritza, Barranca,

2023.
NIVELES Encuestados Porcentaje valido Porcentaje
acumulado
BAJO 107 28 28
REGULAR 170 44 72
ALTO 107 28 100,0
Total 384 100

Nota: Base de datos de la variable de estudio, Barranca — 2023

Interpretacion:
En la tabla 2, se observa que los clientes de la panaderia que fueron encuestados
indican que el nivel de la calidad del servicio es regular ya que un 44% lo dijo y

solo el 28% dijo que es alto su calidad y el otro 28% afirmo que es bajo.

Tabla 3:
Segundo objetivo especifico.
Nivel del comportamiento del consumidor hacia la panaderia Maritza,

Barranca, 2023.

NIVELES Encuestados Porcentaje valido Porcentaje
acumulado
MALO 107 28 28
REGULAR 149 39 67
BUENO 128 33 100
Total 384 100

Nota: Base de datos de la variable de estudio, Barranca — 2023
Interpretacion:

En la tabla 3, observamos que un 39% de los clientes que fueron encuestados
afirman que el comportamiento de los consumidores es regular hacia la panaderia,
mientras que 33% dicen que es bueno y el 28% sostienen que tiene un mal

comportamiento hacia la panaderia.

29



Tabla 4:

Tercer objetivo especifico

Correlacion de la dimension fiabilidad y comportamiento del consumidor

Comportamiento del

Fiabilidad consumidor

Rho de Fiabilidad Coeficiente de 1,000 702"
Spearman correlacion

Sig. (bilateral) : ,000

N 384 384

Comportamient Coeficiente de 702" 1,000
0 del correlacion

consumidor Sig. (bilateral) ,000 :

N 384 384

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

Interpretacion

En la tabla 4, se aprecia que la sig.(bilateral) de 0.000 < 0.05; El coeficiente de
correlacion es de (rs=0,702), indicando que la correlacion es de término
considerable alto de nivel Optimo entre fiabilidad y comportamiento del
consumidor de la panaderia Maritza Barranca - 2023.
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Tabla 5:

Cuarto objetivo especifico

Correlacion de la dimension seguridad y comportamiento del consumidor.

Comportamiento del

Seguridad consumidor

Rhode  Seguridad Coeficiente de 1,000 665"
Spearman correlacion

Sig. (bilateral) : ,000

N 384 384

Comportamien Coeficiente de ,665™ 1,000
to del correlacion

consumidor Sig. (bilateral) ,000 :

N 384 384

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

Interpretacion

En la tabla 5, se aprecia que la sig.(bilateral) es menor que (0,05); el coeficiente
de correlacion es de (rs=0,665), indicando que la correlacién es de término alto

considerable de nivel 6ptimo entre seguridad y comportamiento del consumidor
de la panaderia Maritza Barranca - 2023.
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Tabla 6:
Quinto objetivo especifico

Correlacion de la dimension capacidad de respuesta y comportamiento del

consumidor.
Capacidad Comportamiento
de respuesta  del consumidor
Rhode  Capacidad de Coeficiente de 1,000 755"
Spearman respuesta correlacion
Sig. (bilateral) : ,000
N 384 384
Comportamient Coeficiente de 755" 1,000
0 del correlacion
consumidor Sig. (bilateral) ,000 :
N 384 384

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

Interpretacion

En la tabla 6, se aprecia que la sig.(bilateral) de 0.000 < 0.05; donde el
coeficiente de correlacion es de (rs=0,755), indicando que la correlacion es de
término alto considerable de nivel dptimo entre capacidad de respuesta y
comportamiento del consumidor de la panaderia Maritza Barranca - 2023.
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Tabla 7:
Sesto objetivo especifico

Correlacion de la dimension empatia y comportamiento del consumidor

Comportamiento
Empatia del consumidor

*k

Rho de Empatia Coeficiente de 1,000 771
Spearman correlacion
Sig. (bilateral) : ,000
N 384 384
Comportamiento Coeficiente de 7717 1,000
del consumidor  correlacion
Sig. (bilateral) ,000 :
N 384 384

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

Interpretacion

En la tabla 7, se aprecia que la sig.(bilateral) es menor que (0,05); el coeficiente
de correlacion es de (rs=0,771), indicando que la correlacién es de término alto
de nivel 6ptimo entre empatia y comportamiento del consumidor de la panaderia

Maritza Barranca - 2023.
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Tabla 8:
Séptimo objetivo especifico

Correlacion de la dimension elementos tangibles y comportamiento del

consumidor.
Elementos  Comportamiento
tangibles del consumidor
Rhode  Elementos Coeficiente de 1,000 788"
Spearman tangibles correlacion
Sig. (bilateral) : ,000
N 384 384
Comportamient  Coeficiente de , 788" 1,000
0 del correlacion
consumidor Sig. (bilateral) ,000 :
N 384 384

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

Interpretacion

En la tabla 8, se aprecia que la sig.(bilateral) es menor que (0,05); el coeficiente
de correlacion es de (rs=0,788), indicando que la correlacidn es de término muy
alto de nivel 6ptimo entre elementos tangibles y comportamiento del consumidor

de la panaderia Maritza Barranca — 2023.
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4. Andlisis y discusion

Explicar si la calidad del servicio se relaciona con el comportamiento del

consumidor de la panaderia Maritza, Barranca, 2023.

En la tabla 1, se aprecia que el valor de significancia de 0.000 < 0.05; por lo que
rechazamos la hipotesis nula (ho) y aceptamos la hipdtesis alterna (h1). EI coeficiente
de correlacion es de (rs=0,825), indicando que la correlacion es de término muy alto
de nivel éptimo entre la calidad del servicio y comportamiento del consumidor de la
panaderia Maritza Barranca - 2023. Por otro lado, Claros & Duefias (2023) también se
propuso determinar el nivel de relacion entre la calidad del servicio y el
comportamiento del consumidor en el restaurante Casa Culinaria Marques en Cusco -
2022. Los resultados de la prueba de hip6tesis muestran una relacion significativa entre
la calidad del servicio y comportamiento del consumidor. comportamiento del
consumidor (rho=0,640; Sig.=0,000). Con base en este resultado, se puede concluir
que cuanto mayor es la calidad de los servicios prestados por la empresa, mas mejora
el comportamiento del consumidor en relacion con las buenas condiciones de calidad
de la empresa. Asimismo, Falla, & Gonzéles (2022) se enfocaron en comprender la
percepcion de los consumidores sobre la calidad del servicio, y los resultados
obtenidos fueron: su significancia fue menor a 0.05, rechazo de la hipétesis nula y
aceptacion de la hipotesis alternativa. (H1), por lo que la correlacién entre las dos
variables es 0,768. Robles (2021) plante que el objetivo general de este estudio es
identificar los factores esenciales del comportamiento del consumidor para lograr una
gestién de la calidad en las pequefias empresas del sector restaurantero. El principal
resultado es que la mayoria de los representantes de las pequefias y microempresas no
aplican factores adecuados de comportamiento del consumidor y gestion de la calidad,
por lo que muchas empresas desaparecen del mercado por no brindar la informacion
adecuada para enfocarse en los clientes. porque no tienen en cuenta el consumo

moderno del comportamiento de los individuos.

Los resultados ratifican que ambas variables muestran gran relacion, ya que la

calidad es cumplir con las necesidades de los clientes e ir mas alla de sus expectativas,
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todo ello se vera reflejada en el comportamiento de los clientes, si hay una mala
recepcion de un servicio o producto, pues conllevara que haya variaciones en el uso

0 consumo de los clientes.

Identificar el nivel de calidad del servicio que hay en la panaderia Maritza,

Barranca, 2023.

En la tabla 2, se observa que los clientes de la panaderia que fueron encuestados
indican que el nivel de la calidad del servicio es regular ya que un 44% lo dijo y solo
el 28% dijo que es alto su calidad y el otro 28% afirmd que es bajo. Por su parte
Moscoso & Rodriguez (2022), en su trabajo realizado en Republica de Panama, el
mismo que tuvo por objetivo general analizar estrategias organizacionales para el
mejoramiento de la calidad de servicio en la panaderia y dulceria Cano S.A. teniendo
un enfoque cuantitativo de disefio no experimental, , pudo concluir en cuanto a la
calidad del servicio, el personal debe estar capacitado y evaluado periédicamente con
respecto a todos los aspectos, recomendando debe haber una mejor promocion activa
para que sigan manteniendo la fidelidad de los clientes. También Valdez (2022), se
propuso diagnosticar la situacién actual de la gestion de la calidad y competitividad de
la panaderia y pasteleria La Union, concluyendo que se deben aplicar estrategias para
lograr un maximo nivel de competencia y satisfacer todas las expectativas y
necesidades del consumidor y del mismo modo se recomienda capacitacion y seguir
buscando mas alternativas para mejorar su servicio. Por su parte Miranda et. al.
(2021), refieren que la calidad de servicio consiste en cumplir con las expectativas que

tiene el cliente sobre que tan bien un servicio satisface sus necesidades.

La calidad garantiza a una marca en permanecer en la mente de los consumidores,
también se garantiza la fidelidad, ya que logra satisfacer sus necesidades de sus
clientes, asi como dar solucién a sus problemas, la calidad implica que la empresa

esté buscando la mejora continua en beneficio de sus clientes.
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Describir el comportamiento del consumidor hacia la panaderia Maritza,

Barranca, 2023.

En la tabla 3, observamos que un 39% de los clientes que fueron encuestados afirman
que el comportamiento de los consumidores es regular hacia la panaderia, mientras
que 33% dicen que es bueno y el 28% sostienen que tiene un mal comportamiento
hacia la panaderia. Segun Brito & Vergara (2022), buscaron analizar el perfil del
cliente potencial para la demanda de productos de pasteleria, donde ante sus resultados
concluyen que se debe comprender a los clientes potenciales sobre sus gustos y
preferencias, para tener gran demanda de los productos de pasteleria y reposteria y
estos a su vez son quienes deciden comprar, asimismo recomiendan conocer las bases
del comportamiento del consumidor, hacer uso de la tecnologia y el estilo de vida del
cliente. Por otro lado, Condori (2020), estudio sobre los factores que inciden en el
comportamiento del consumidor, donde concluye que mediante el analisis de consumo
de pan se identificd diferentes categorias personales como externas a su medio
ambiente social y finalmente se recomienda tomar estrategias de distribucién optimas
a las diferentes panaderias debido que los clientes buscan el producto por la tarde y
noche. Segln Barragana y Reyes (2020), definen esta variable como el
comportamiento que exhiben los consumidores al buscar, comprar, evaluar y adquirir
productos, servicios e ideas que creen que satisfacen sus necesidades. Un analisis que
describe como los individuos deciden gastar los recursos disponibles (dinero, tiempo,

energia) en productos relacionados con el consumo.

Todo individuo es influenciado con lo que recibe, es decir si un producto o servicio le
genera satisfaccion hasta emociones pues este se comporta beneficiando a la empresa,
ya que puede hasta incluso favorecer con publicidad de boca en boca, sabiendo que
este es muy efectivo para la empresa y hasta le ayuda ahorrar en publicidad.

Determinar el nivel de relacion de la fiabilidad con el comportamiento del

consumidor en la panaderia Maritza, Barranca, 2023.
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En la tabla 4, se aprecia que la sig.(bilateral) es menor que (0,05); El coeficiente de
correlacion es de (rs=0,702), indicando que la correlacion es de término considerable
alto de nivel éptimo entre fiabilidad y comportamiento del consumidor de la panaderia
Maritza Barranca — 2023. Como expresa Bazan, et. al (2019), en su estudio que es
necesario conocer la influencia de marca, bajo la perspectiva del cliente en la intencion
de compra, ya que una marca contribuye a dar garantias de lo que ofrece, los autores
recomendaron que para mejorar su servicio al cliente deben de consolidar su marca
con una imagen solida, donde se logra una mejor, calidad percibida, lealtad hacia la
marca e influencia en la intencion de compra. Por su parte Pretell (2018), en su
investigacion concluyen que el consumidor es exigente y que falta afecto por parte de
estas empresas del rubro cafeterias, promover estrategias solidas que los diferencie de
la competencia, que den credibilidad a las promociones realizadas por parte de estos,
sabiendo que muchas veces no siempre cumplen con lo que ofrecen estos
establecimientos, generando a su vez una brecha de insatisfaccion y desafio para estas
empresas de este sector.

Las empresas u organizaciones deben tener muy en cuenta que los servicios y/o
productos que se ofrecen, estos deben cumplirse de la forma correcta desde el primer
momento, asi como estar muy prestos a la solucién de los problemas. Este elemento
brinda puntuaciones a la imagen de la empresa ya que se puede tener de la mano a

clientes fidelizados.

Detallar el nivel de relacion de la seguridad con el comportamiento del
consumidor en la panaderia Maritza, Barranca, 2023

En la tabla 5, se aprecia que la sig.(bilateral) es menor que (0,05); el coeficiente de
correlacion es de (rs=0,665), indicando que la correlacion es de término alto
considerable de nivel éptimo entre seguridad y comportamiento del consumidor de la
panaderia Maritza Barranca - 2023. A su vez Silupu (2019), en su investigacion de
tipo cuantitativo, descriptiva y disefio no experimental, concluye que el tipo de calidad

de servicio es la seguridad que transmiten el personal con sus productos a ofrecer, las
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mismas con un beneficio obtenido de satisfaccion del cliente y segun estudio son los
mismos clientes quienes recomiendan a otras personas que consuman y acudan a sus
instalaciones. Para Clemenza, et. al. (2010), la seguridad la definen que el cliente
coloca en manos de la organizacion sus problemas y siente la certeza de que seran
resueltos de la mejor manera posible. La seguridad implica credibilidad, integridad y

honestidad.

Es muy importante brindar seguridad a nuestros clientes, hacerlos sentir que, si el
cliente cuenta con nuestros servicios p productos, pues tenga la certeza que sus
problemas seran resueltos, sabiendo que la seguridad implica integridad y
honestidad. Un cliente se siente tranquilo y seguro cuando cuenta con una buena

asesoria del personal.

Determinar el nivel de relacion de la capacidad de respuesta con el

comportamiento del consumidor en la panaderia Maritza, Barranca, 2023.

En la tabla 6, se aprecia que la sig.(bilateral) es menor que (a-0,05); donde el
coeficiente de correlacion es de (rs=0,755), indicando que la correlacion es de término
alto considerable de nivel 6ptimo entre capacidad de respuesta y comportamiento del
consumidor de la panaderia Maritza Barranca - 2023. Nos dice Morales (2022), en su
investigacion concluyé6 que el consumidor femenino adquiere nuevos
comportamientos, habitos de consumo, segin como son atendidos sus pedidos a
domicilio y ademas a ello preguntan por su elaboracién y se fijan en cdmo se entrega
el producto y finalmente recomiendo seguir investigando para recopilar nuevos
conocimientos y costumbres femeninas. indica Huamani (2020) en su investigacién
referente a la atencién al cliente para un buen servicio de calidad, concluye que la
gestion de la calidad en dicho sector no complace o no cubre lo esperado por el usuario
con relacion al servicio es por lo cual que se sugiere crear una propuesta de mejora,
preparacion de charlas; por ende que se recomend6 capacitar y motivar a sus
trabajadores, con el fin que estos tengan mejor disponibilidad para la atencién de sus

clientes. En atento Demuner, et. al (2018) explica que la capacidad de respuesta es
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como uno responde con nuestro entorno, una accion basada en el conocimiento
adquirido y las habilidades que hacen veraz a una organizacion para poder comprender
y actuar eficazmente se relaciona con el desempefio, la velocidad y la coordinacion de
la implantacion de acciones revisadas periodicamente la forma de actuar y

comprender.

la capacidad de respuesta es la disposicion para ayudar al consumidor a resolver sus
necesidades o problemas, la forma de prestacion de servicio inmediato. Sin embargo,
notamos con los resultados revisados que en las empresas tienen una gran debilidad,
en dar solucién y atencion a sus clientes, entre uno de ellos es de no contar con el
personal necesario, sabiendo que este debe cumplir con los perfiles que amerite el

puesto que ocupe.

Identificar el nivel de relacion de la empatia con el comportamiento del

consumidor en la panaderia Maritza, Barranca, 2023.

En la tabla 7, se aprecia que la sig.(bilateral) es menor que (0,05); el coeficiente de
correlacion es de (rs=0,771), indicando que la correlacién es de término alto de nivel
Optimo entre empatia y comportamiento del consumidor de la panaderia Maritza
Barranca - 2023. Tal como indica Juarez (2021), que el comportamiento del
consumidor dependera mucho de cémo lo traten, esto se puede hacer mediante el
acercamiento y dialogé constante con el cliente, pendiente de los cambios,
preferencias, asi como mantener una buena comunicacion ante el manejo de redes
sociales. también nos dice el autor que es necesario capacitar al personal en el manejo
de habilidades blandas. Promocion y Accion de la Mujer (2013) explica que los
vendedores deben conocer perfectamente al usuario, saber entender sus necesidades,
y mantener una comunicacion positiva permanentemente con ellos o ellas. Entonces
la empatia se considera como un conjunto de constructos que incluyen los procesos de

ponerse en el lugar del otro, respuestas afectivas y no afectivas.

Es evidente que la empresa debe contar con personal que tenga mucha empatia, ya
que de ello dependera entender sus necesidades y hasta sus expectativas de los
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clientes, la empatia es un elemento clave para poder influir positivamente en nuestros
clientes. Con la empatia se tiene una comunicacion positiva y directa de forma

permanente.

Determinar el nivel de relacion de los elementos tangibles con el comportamiento

del consumidor en la panaderia Maritza, Barranca, 2023.

En la tabla 8, se aprecia que la sig.(bilateral) es menor que (0,05); el coeficiente de
correlacion es de (rs=0,788), indicando que la correlacion es de término muy alto de
nivel optimo entre elementos tangibles y comportamiento del consumidor de la
panaderia Maritza Barranca — 2023. Teniendo en cuenta a Rios (2019), quien elaboro
su informe sobre el perfil del consumidor en las panaderias de Morote, pudo evidenciar
que las empresas deben conocer méas sobre el consumidor en cuanto gustos, anhelos,
necesidades, asi como percepciones, tomar importancia sobre quienes frecuentan la
panaderia, tomando en cuenta el nivel adquisitivo, edad, medio de pago, direccion
donde vive para ello se le sugiri6 mejorar el ambiente y sus mobiliarios. Segun
Sandoval (2018), se propone estudiar el perfil del consumidor de la panaderia y
chocolateria europea, concluye que en la pasteleria se estilan elegancia y el buen gusto
a lo europeo; buscan diversidad de produccion y comodidad de sus instalaciones.
Como recomienda Sanchez (2021), que el duefio debe mejorar e invertir en
infraestructura, para el mejoramiento de la calidad del servicio con el propésito de

asegurar la continuidad en el mercado.

A los resultados expuestos, las empresas deben invertir mas en su infraestructura
equipamiento y hasta incluso en la apariencia de su personal, es decir debe invertir
en todo lo que se pueda ver y tocar, ya sabemos que para alcanzar la calidad es saber

diferenciarnos de la competencia brindando més de los clientes desean.
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5.

Conclusiones y Recomendaciones

Conclusiones

Segun el objetivo general se llego a la conclusion segun los resultados obtenidos
que existe una correlacion positiva alta y significativa, ya que en la tabla 1, se
aprecia que el valor de significancia es de 0.000 < 0.05; por lo que rechazamos
la hipotesis nula (ho) y aceptamos la hipoétesis alterna (hl). El coeficiente de
correlacion es de (rs=0,825), indicando que la correlacién es de término alto de
nivel 6ptimo entre la calidad del servicio y comportamiento del consumidor de
la panaderia Maritza Barranca - 2023. Lo cual nos estd indicando a mayor

calidad del servicio mejoraria el comportamiento de los consumidores.

Segun el primero objetivo especifico, en cuanto al nivel de la calidad del servicio
es regular ya que en la tabla 2, se observa que la mayor parte de los clientes de
la panaderia que fueron encuestados, indican que el nivel de la calidad del
servicio es regular ya que un 44% lo dijo y solo el 28% dijo que es alto su calidad
y el otro 28% afirmo que es bajo

Segun el segundo objetivo especifico, sobre el comportamiento del consumidor
es regular, ya que en la tabla 3, observamos que un 39% de los clientes que
fueron encuestados afirman que el comportamiento de los consumidores es
regular hacia la panaderia, mientras que 33% dicen que es bueno y el 28%

sostienen que tiene un mal comportamiento hacia la panaderia

Segun el tercer objetivo especifico, se concluye que existe que la correlacién de
término considerable alto, de nivel 6ptimo entre la dimension fiabilidad y la
variable comportamiento del consumidor de la panaderia Maritza Barranca —
2023, mostrando una significancia (bilateral) de 0.000 < 0.05); y su coeficiente
de correlacion es de (rs=0,702), esto se ve en la tabla 4. Quiere decir que la
empresa debe dar seguridad a sus clientes, para mejorar su comportamiento.
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Segun el cuarto objetivo especifico concluimos que existe una correlacion
significativa y considerable entre la dimension seguridad y la variable
comportamiento del consumidor de la panaderia Maritza Barranca — 2023, ya
que su coeficiente de correlacion es de (rs=0,665), con un valor de significancia
de 0.000 < 0.05; Quedando demostrado que mientras mas seguridad exista en la

empresa, mejor sera el comportamiento del consumidor, esto se ve en la tabla 5.

Segun el quinto objetivo especifico concluimos que existe la relacion positiva y
considerable y muy significativa ya que el coeficiente de correlacion es de
(rs=0,755), con una significancia de 0.000 < 0.05, indicando que la relacion es
de término muy alto de nivel Optimo entre capacidad de respuesta y
comportamiento del consumidor de la panaderia Maritza Barranca - 2023. Esto
se ve en la tabla 6, lo cual nos indica que, a una mejor capacidad de respuesta

para con el cliente mejor sera el comportamiento de los clientes.

Segun el sexto objetivo especifico concluimos que existe una relacién optima,
positiva y significativa ya que el valor de significancia es 0.000 < 0.05, y su
coeficiente de correlacion es de (rs=0,771), indicando que la correlacién es de
término muy alto de nivel éptimo entre empatia y comportamiento del
consumidor de la panaderia Maritza Barranca - 2023. Esto se puede ver en la
tabla 7 y nos indica que mientras se demuestre mejor empatia, mejor sera el
comportamiento del cliente.

Segun el séptimo objetivo especifico concluimos que existe una relacion alta, ya
que en la tabla 8, se aprecia que la sig.(bilateral) es menor que (0,05); y su
coeficiente de correlacion es (rs=0,788), indicando que la correlacion es de
término muy alto de nivel 6ptimo entre elementos tangibles y comportamiento
del consumidor de la panaderia Maritza Barranca — 2023. Por lo cual nos indica
que mientras mejores sean los elementos tangibles con los que cuente la empresa

mejor sera el comportamiento de los consumidores.
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Recomendaciones

1.

Se recomienda instruir al personal en cursos de atencion al cliente para mejorar
la calidad en la atencion, asi como la Imagen de la empresa y asi lograr captar
la confianza de un mayor nimero de sus clientes en el sector de Barranca,
mejorar las ofertas y promociones que ofrece la panaderia Maritza, para crear
expectativas en los consumidores, innovar con productos de calidad y asi

ofrecer alternativas a los consumidores para satisfaccion de sus necesidades.

Evaluar al personal si cumple con los perfiles en atencion al cliente, asi mismo
se debe asignar un presupuesto para capacitaciones donde puedan mejorar sus
habilidades blandas, transmitiendo ser competentes, contar como politicas a

todo el personal que la mejora continua es llegar a la calidad.

Mejorar la imagen del personal en la forma de atencién, brindar productos y
servicios, acordes a las necesidades de sus consumidores, donde a primera
impresion sean satisfactorios y estos puedan hacer cambios en el habito de sus
visitas a la panaderia. Disefiar nuevas estrategias de promociones, para clientes

mas frecuentes.

Se recomienda para mejorar la fiabilidad ejecutando un servicio tal como se
ofrece, ser muy cuidadosos brindandoles informacion precisa y hasta dar
sugerencias, ser cuidadosos con la atencién y para ello se debe capacitar al

personal periodicamente.

Se recomienda contar con diferentes medios de pago que garanticen la
seguridad de las cuentas de los clientes, asi mismo se debe hacer reuniones
con el personal semanalmente, para dar a conocer sobre los cambios que pueda
haber en cuanto a lo que se ofrece, el personal debe mostrar que cuida la salud
de los clientes ya que cuenta con los equipos necesarios de proteccion, como

guantes, gorros, tapa bocas, etc.
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6. Se recomienda realizar encuestas a los clientes, donde se evallien al personal
sobre su desempefio en la atencion a los clientes, si estos cumplen con sus
expectativas al ser atendidos, evaluar si el personal cumple con las

competencias necesarias para el puesto que ocupe.

7. Se recomienda que el personal debe demostrar importancia al cliente,
escucharlos con mucha atencién y respeto, asi mismo debe mostrar cortesia y
gentileza, solicitando sugerencias de sus expectativas, con el fin de saber que
productos tienen mas demanda, por otro lado, se debe mejorar las estrategias

de ventas que busquen beneficiar a los clientes, como la venta por delivery.

8. Serecomienda mejorar la Infraestructura del local para poder ser mas atractiva
a los ojos del cliente y poder satisfacer las diferentes necesidades del publico
consumidor, actualizar la Pagina Web de la empresa y colocar las diferentes
ofertas de la semana, para lograr estar comunicados via On-line con los

Clientes
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ANEXO |
Anexo N° 1 Matriz de operacionalizacion de variables

Titulo: “Calidad del servicio y comportamiento del consumidor de la panaderia Maritza, Barranca - 2023”

Vi — >
Definicion DefInI_C|0n DIMENCIONES | INDICADORES ITEMS
conceptual operacional
Duque (2015) refiere | De tal modo que la I Confiabilidad | ;  considera que los productos y servicios que le brinda la panaderia Maritza son de calidad.
que es como lo estiman | V1, se medira a Fiabilidad :
las empresas con el fin | través de la escala Cuidado 2. El personal del establecimiento es sumamente cuidadoso en la atencion al cliente.
de su  crecimiento | tipo Likert, Medios de ] ] ]
econdmico, lo cual su | compuesta por 15 0ago 3. La panaderia cuenta con diferentes medios de pago.
funcion es fomentar | items, debido a que Sequridad | Conocimiento | 4. EI personal demuestra conocimiento de precios de los productos para responder a sus
bienestar social de los | se buscara dudas
|nd|V|duo_s, concieme demqsltrar . la Proteccién 5. El personal cuenta con gorros, guantes y cubre boca para protegerse al despachar los
o | sobre entidades que se | relacion de calidad productos
S e _ _ . -
'S enfoqyen en la | del servicto. en la Capacidad de | Desemperio 6. El personal desempefia eficazmente sus labores en la empresa.
£ | necesidad y | panaderia Maritza, - - - -
D erspectivas del | Barranca 2023 respuesta Rapidez 7. El personal reacciona con rapidez al llamado del cliente.
< Eons%midor en o mediante7 las Experiencia 8. El personal cuenta con el perfil necesaria para realizar sus actividades.
=] . . . . i 16 i 1 i i
< | interiory lo exterior que | siguientes Cortesia 9. El personal de atencion al cliente demuestra cortesia y gentileza al usuario.
<) ; : . i .
= | s €l planeamiento de | dimensiones, Empatia Necesidad 10. En la panaderia se preocupan por elaborar productos seglin su necesidad y preferencia.
= | unmundo globalizadoy | fiabilidad, —
O | publico. seguridad, Comunicacion | 13 |a comunicacion de los colaboradores es clara y precisa entre el servidor y el cliente.
capacidad de Apariencia del . .
respuesta, empatia y personal 12. La apariencia del personal se ven pulcros, para el desarrollo de sus actividades.
elem.ent,os tangibles El ¢ Sitio web 13. El administrador se preocupa continuamente por actualizar la publicidad de los sitios web
y alineandolo a los ementos y redes sociales
objetivos tangibles Instalaciones 14. La panaderia cuenta con instalaciones e infraestructura fisica con disefios innovadores que requiere
planteados. el cliente.
Materiales . . - . -
Y'| 15, Los materiales y equipos que utiliza el personal para brindar el servicio son aseados.

equipos
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Definicion Definicion DIMENCIONES | INDICADORES ITEMS
V2 .
conceptual operacional
Rodriguez (2012) | La variable (V2), se ;
- L ) Frecuencia de ] .
define al | realizo a través de la consumo 16. Frecuentemente compras productos en la panaderia Maritza.
comportamiento  del | escala de tipo - — _
consumidor como una | Likert. mediante 11 Influencia Caracteristicas | 17. Las caracteristicas que espera del producto, lo encuentra en la panaderia.
S | conducta de comprar de | items, se social de consumo E— i i
S | los compradores | corroborara la Precio 18. Los productos que venden en la panaderia estan al alcance de tu economia.
E . -, iA ; . . . ;
5 | finales, personas 'y | relacion entre el recomendacio | 1 e recomendaria a sus familiares y amistades a consumir los productos de la panaderia.
2 | hogares que compran | comportamiento del n
S . T . —
S | un bienes o servicios consum[dor en la Politicas de 20. Esté conforme con las politicas de venta implementadas en la panaderia Maritza.
= | para su autoconsumo, | panaderia Maritza, Psicoloafa venta
-g donde intervienen | Barranca, 2023 a g Motivacian 21. La atencion que brinda el personal, le motiva que repita su compra.
c tambleh |_<'31 _Psmografla traves de  sus 22. La panaderia utiliza estrategias de publicidad que motivan tG compra en este establecimiento.
.2 | de los individuos en las | dimensiones
E | decisiones que toman influencia  social, Valores 23. La empresa se preocupa por cumplir con todos los registros sanitarios de salud.
£ sicologia la
S psicologia 'y Ubicacién 24. La ubicacion de la empresa facilita tus compras.
o Psicografia,
g elementos  usados Psicografia Habitos 25. La panaderia cuenta con variedad de opciones en productos de su consumo.
o para pod(?r medir Estilos de vida | 26. La panaderia cuenta con productos elaborados con insumos naturales que ayudan a su dieta
esta variable 'y nutricional.
alinedndolo a los
objetivos
planteados.
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ANEXO N° 2. MATRIZ DE CONSISTENCIA

Titulo: “Calidad del servicio y comportamiento del consumidor de la panaderia Maritza, Barranca - 2023”

Problema

Objetivo general

Hipotesis

Variables - |

Dimensiones

Metodologia

¢(En qué medida la
calidad del servicio
se relaciona en el
comportamiento del
consumidor de la
panaderia  Maritza,
Barranca - 2023?

Explicar si la calidad del servicio si se
relaciona con el comportamiento del
consumidor de la panaderia Maritza,
Barranca, 2023.

Obijetivos especificos

o Identificar el nivel de calidad del
servicio que hay en la panaderia
Maritza, Barranca, 2023.

e Describir el comportamiento del
consumidor hacia la panaderia
Maritza, Barranca, 2023.

o Determinar el nivel de relacion de la
fiabilidad con el comportamiento
del consumidor en la panaderia
Maritza, Barranca, 2023.

o Detallar el nivel de relacion de la
seguridad con el comportamiento
del consumidor en la panaderia
Maritza, Barranca, 2023

o Determinar el nivel de relacion de la
capacidad de respuesta con el
comportamiento del consumidor en
la panaderia Maritza, Barranca,
2023.

H1: La calidad del
servicio se relaciona
significativamente en
el  comportamiento
del consumidor de la
panaderia  Maritza,
Barranca, 2023.

HO: La calidad del
servicio no se
relaciona
significativamente en
el  comportamiento
del consumidor de la
panaderia  Maritza,
Barranca, 2023.

Calidad del servicio

Fiabilidad.
Seguridad.
Capacidad de
respuesta.
Empatia
Elementos
tangibles.

Variables - 11

Comportamiento del
consumidor

Dimensiones
Influencia Social
Psicoldgica
Psicografia

Tipo de investigacion: Basica
Nivel de investigacion:
Descriptiva - Correlacional
Disefio de investigacion:
No experimental
Poblacion Y Muestra
384
Técnicas: Encuesta
Instrumento.
Cuestionario validado por el
juicio de expertos y procesado
mediante el SPSS v. 26.
Confiabilidad con el alfa de

Cronbach.
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o Identificar el nivel de relacion de la
empatia con el comportamiento del
consumidor en la panaderia
Maritza, Barranca, 2023.

o Determinar el nivel de relacion de
los elementos tangibles con el
comportamiento del consumidor en
la panaderia Maritza, Barranca,
2023
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ANEXO N° II1:

Cuestionario De la calidad del servicio en la panificadora Maritza, Barranca - 2023.
Estimado contribuyente solicito su colaboracién respondiendo al siguiente cuestionario que
tiene por objetivo recabar informacion sobre la calidad del servicio en la panaderia Maritza,
Barranca, 2023.

I. Datos generales

Edad: 18 -30 ( ) 31-40 () 41-50 () 51-Amés ()
Sexo: Femenino ( ) Masculino ( )

I1. Instrucciones: Leer pausadamente cada pregunta e indique que tan de acuerdo est& con
cada uno de ellas, cabe indicarle que es un cuestionario anénimo por lo cual apelamos a

su plena honestidad, marque su respuesta circulando los nimeros de acuerdo al siguiente

criterio:
Totalmente en Ni de ?‘C“erdo Totalmente
En desacuerdo ni en De acuerdo
desacuerdo de acuerdo
desacuerdo
1) (2 3) (4) (5)
N° Calidad del servicio VALORACION
bo| 8|5% 8| g8
Dimensién 01: Fiabilidad 2s i3 £ 3 £ 3
g o é jelhe 8 S o
F S 25 ==

1 | Considera que los productos y servicios que le brinda la
panaderia Maritza es de calidad.

2 | El personal del establecimiento es sumamente cuidadoso en la
atencidn al cliente.

Dimensién 02: Seguridad

3 | La panaderia cuenta con diferentes medios de pago.

4 | El personal demuestra conocimiento de precios de los productos
para responder a sus dudas.

5 | El personal cuenta con gorros, guantes y cubre boca para
protegerse al despachar los productos.

Dimension 03: Capacidad de respuesta

6 | El personal desempefia eficazmente sus labores en la empresa.

7 | El personal reacciona con rapidez al llamado del cliente.

8 | El personal cuenta con el perfil necesaria para realizar sus
actividades.

Dimension 04: Empatia

9 | El personal de atencion al cliente demuestra cortesia y gentileza
al usuario.

10 | En la panaderia se preocupan por elaborar productos segun su
necesidad y preferencia.

11 | Lacomunicacidn de los colaboradores es clara y precisa entre el
servidor y el cliente.
Dimension 05: Elementos tangibles

12 | La apariencia del personal se ven pulcros, para el desarrollo de

sus actividades.




13 | El administrador se preocupa continuamente por actualizar la
publicidad de los sitios web y redes sociales.

14 | Lapanaderia cuenta con instalaciones e infraestructura fisica con
disefios innovadores que requiere el cliente.

15 | Los materiales y equipos que utiliza el personal para brindar el
servicio son aseados.

ANEXO N° IV:
Cuestionario del comportamiento del consumidor en la panificadora Maritza,
Barranca - 2023.
Estimado contribuyente solicito su colaboracién respondiendo al siguiente cuestionario que
tiene por objetivo recabar informacién sobre el comportamiento del consumidor en la

panaderia Maritza, Barranca, 2023.

Ill. Datos generales

Edad: 18 -30 () 31-40() 41-50 () 51-Améas ()
Sexo: Femenino () Masculino ( )
V. Instrucciones: Leer pausadamente cada pregunta e indique que tan de acuerdo esta

con cada una de ellas, cabe indicarle que es un cuestionario anénimo por lo cual apelamos
a su plena honestidad, marque su respuesta circulando los numeros de acuerdo con el

siguiente criterio:

productos de la panaderia.

Totalmente de En desacuerdo Ni de acuerdo ni en De acuerdo Totalmente de
desacuerdo desacuerdo acuerdo
(@) (@) @) (4) ©)
N° Comportamiento del consumidor VALORACION
8.0 8158 E
g S b 3 g 8 I o
. ., . ) c 3| 2 s 32| o €T
Dimensién 01: Influencia Social £3| § |33 2 |E¢S
‘_j D S ] @ ‘__,E &
ISk o] c T - o )
— Ll S o (o
1 Frecuentemente compras productos en la panaderia Maritza.
Las caracteristicas que espera del producto lo encuentran en la
panaderia.
3 Los productos que venden en la panaderia estan al alcance de tu
economia.
4 Usted recomendaria a sus familiares y amistades a consumir los

Dimensién 02: Psicologia

5 Estd conforme con las politicas de venta implementadas en la
panaderia Maritza.

6 La atencién que brinda el personal, le motiva que repita su
compra.

7 La panaderia utiliza estrategias de publicidad que motivan ta

compra en este establecimiento.

Dimensién 03: Psicografia

8 La empresa se preocupa por cumplir con todos los registros
sanitarios de salud.




9 La ubicacion de la empresa facilita tus compras.

10

La panaderia cuenta con variedad de opciones en productos de su

consumo.
11 La panaderia cuenta con productos que ayudan a su dieta
nutricional.
APENDICE 1
Resultado V1. Calidad del
servicio
Alfa de N de
Cronbach elementos
0,872 15
APENDICE 2
Remplazo de Item Variable 1 calidad del servicio.
Estadisticas de total de elemento
Media de Varianza Correlacion Correlacion Alfa de
escala si el de escala si total de multiple al Cronbach si
elemento el elemento elementos cuadrado el elemento
se ha | se ha | corregida se ha
suprimido suprimido suprimido
Considera  que los 48,59 58,068 160 497 879
productos y servicios
que le brinda la
panaderia Maritza son
de calidad.
El  personal  del 48,91 55,356 286 551 877
establecimiento es
sumamente cuidadoso
en la atencién al
cliente.
La panaderia cuenta 49,21 53,684 336 533 877
con diferentes medios
de pago.
El personal demuestra 49,06 51,633 599 829 861
conocimiento de
precios de los
productos para
responder a sus dudas.
El personal cuenta con 49,15 52,857 584 821 862
gorros, guantes y cubre
boca para protegerse al
despachar los
productos.
El personal desempefia 48,94 53,209 625 788 861
eficazmente sus
labores en la empresa.




El personal reacciona

. 49,32 51,801 ,647 , 785 ,859
con rapidez al llamado
del cliente.
El personal cuenta con 49,12 54,531 301 337 878
el perfil necesaria para
realizar sus
actividades.
El personal de atencion 48,94 52,421 810 732 855
al cliente demuestra
cortesia y gentileza al
usuario.
En la panaderia se 48,88 50,774 715 855 855
preocupan por elaborar
productos segun su
necesidad y
preferencia.
La comunicacion de los 4929 51,305 683 786 857
colaboradores es clara
y precisa entre el
servidor y el cliente.
La  apariencia  del 49,12 52,228 674 724 858
personal se ven
pulcros, para el
desarrollo de  sus
actividades.
El administrador  se 48,97 53,181 587 818 862
preocupa
continuamente por
actualizar la publicidad
de los sitios web vy
redes sociales.
La panaderia cuenta 49,15 53,038 638 853 860
con instalaciones e
infraestructura  fisica
con disefios
innovadores que
requiere el cliente.
Los  materiales y 49,18 53,604 493 606 866

equipos que utiliza el
personal para brindar el
servicio son aseados.




APENDICE 3:Base de datos de la muestra piloto

Primera Variable: calidad del servicio
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APENDICE 4

Resultado de V2. Comportamiento del consumidor.

Alfa de N de elementos
Cronbach
0,873 11
APENDICE 5

Resultados de V2. Comportamiento del consumidor

ANEXO N°: VI

Estadisticas de total de elemento

Media de Varianza de Correlacion Correlacion Alfa de
escala si el escala si el total de multiple al Cronbach si
elemento se elemento se elementos cuadrado el elemento
ha suprimido ha suprimido corregida se ha
suprimido

Frecuentemente
compras productos en
la panaderia Maritza.

32,73 50,392 411 ,543 ,876

Las caracteristicas
que espera del
producto, lo
encuentran en la
panaderia.

32,79 46,860 , 787 ,780 ,848

Los productos que
venden en la
panaderia estan al
alcance de ta
economia.

33,06 47,059 ,799 , 746 ,847

Usted recomendaria a
sus  familiares vy
amistades a consumir
los productos de la
panaderia.

33,21 50,047 ,488 ,516 ,869

Esta conforme con las
politicas de venta
implementadas en la
panaderia Maritza.

32,61 52,746 ,409 ,409 ,873

La atencion  que
brinda el personal, le
motiva que repita su
compra.

32,73 52,517 ,351 ,395 ,878

La panaderia utiliza
estrategias de
publicidad que
motivan td compra en
este establecimiento.

32,70 48,343 711 ,675 ,854

La empresa se
preocupa por cumplir
con todos los registros
sanitarios de salud.

32,91 49,835 725 ,645 ,855

La ubicacion de la
empresa facilita tus
compras.

33,15 50,820 ,500 ,451 ,868




,859

,856

577

,691

,628

,657

48,966

47,508

32,18

32,85

La panaderia cuenta

de

variedad

con
opciones

en

su

de

productos
consumo.

La panaderia cuenta

productos

con

con
naturales

elaborados
insumos

que ayudan a su dieta

nutricional.

APENDICE 6:
Base de datos de la muestra Piloto

Segunda variable: comportamiento del consumidor
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UNIVERSIDAD SAN PEDRO
FACULTAD CIENCIAS ECONOMICAS Y ADMINISTRATIVAS
VALIDEZ DE INSTRUMENTOS POR JUICIO DE EXPERTOS

l.- Informaciéon General:

Nombres y apellidos del validador: Pablo Santos Diaz
Fecha:18/11/2023 Especialidad: Lic. en Administracion
Nombre del instrumento evaluado: Cuestionario

Autor del instrumento: Rosa, Mendoza Sedano

Teniendo como base los criterios que a continuacion se presenta, requerimos su opinion

sobre el instrumento de la investigacion titulada:

“Calidad del servicio y comportamiento del consumidor de la panaderia Maritza,
Barranca - 2023”

El cual debe calificar con una valoracién correspondiente a su opinidn respecto a cada
criterio formulado.

I1.- Aspectos a evaluar: (Calificacion cuantitativa).

Indicadores de Deficiente | Regular | Bueno Muy Excelente
evaluacion del Bueno
instrumento Criterios cualitativos - 1-9) (10-13) | (14-16) | (17-18) | (19-20)
cuantitativos
Claridad ¢ Esté formulado con lenguaje
apropiado?
Objetividad ¢ Esta expresado con conductas 17
observadas?
Actualidad ¢Adecuado al avance de la ciencia y 16
calidad?
Organizacion ¢Existe una organizacion légica del 18
instrumento?
Suficiencia ¢Valora los aspectos en cantidad y 18
calidad?
Intencionalidad ¢Adecuado para cumplir con los 16
objetivos?
Consistencia ;Basado en el aspecto tedrico 19
cientifico del tema de estudios?
Coherencia ¢Entre las hipotesis, dimensiones e 19
indicadores?
Propésito ¢Las estrategias responden al 19
proposito del estudio?
Conveniencia ¢Genera nuevas pautas para la 18
investigacion y construccion de
teorias?
Sumatoria parcial 48 71 57
Sumatoria Total | 176 (Siendo el puntaje maximo posible 200)
Valoracion cuantitativa (Sumatoria Total x0.005) 0.88 (Siendo la valoracién maxima en 1)




Aporte y/o sugerencias para mejorar el instrumento

I11.- Calificacion global:  Ubicar el coeficiente de validez obtenido en el intervalo

respectivo y escriba sobre el espacio el resultado.

Intervalos Resultados

0,00-0,49 Validez Nula Coeficiente de Validez
0,50-0,59 Validez muy baja

0,60-0,69 Validez baja 176 = 0.88
0,70-0,79 Validez aceptable

0,80- 0,89 Validez buena

0,90-1,00 Validez muy buena

Nota: el instrumento podra ser considerado a partir de una calificacién J
| J

G

Pablo Santos Diaz

Maestro en Administracion
DNI.32542582



UNIVERSIDAD SAN PEDRO
FACULTAD CIENCIAS ECONOMICAS Y ADMINISTRATIVAS
VALIDEZ DE INSTRUMENTOS POR JUICIO DE EXPERTOS

l.- Informaciéon General:

Nombres y apellidos del validador: Carlos Gonzéles Chavez
Fecha: 18/11/2023 Especialidad: Lic. en Administracion
Nombre del instrumento evaluado: Cuestionario

Autor del instrumento: Rosa Mendoza Sedano

Teniendo como base los criterios que a continuacion se presenta, requerimos su opinion

sobre el instrumento de la investigacion titulada:

“Calidad del servicio y comportamiento del consumidor de la panaderia Maritza,
Barranca - 2023”

El cual debe calificar con una valoracién correspondiente a su opinion respecto a cada
criterio formulado.

I1.- Aspectos a evaluar: (Calificacion cuantitativa).

Indicadores de Deficiente | Regular | Bueno Muy Excelente
evaluacion del Bueno
instrumento Criterios cualitativos - (1-9) (10-13) | (14-16) | (17-18) | (19-20)
cuantitativos
Claridad ¢Esta formulado con lenguaje
apropiado?
Objetividad ¢ Esté expresado con conductas 17
observadas?
Actualidad ¢Adecuado al avance de la ciencia y 18
calidad?
Organizacion ¢Existe una organizacion logica del 18
instrumento?
Suficiencia ¢Valora los aspectos en cantidad y 18
calidad?
Intencionalidad ¢Adecuado para cumplir con los 18
objetivos?
Consistencia ¢Basado en el aspecto tedrico 19
cientifico del tema de estudios?
Coherencia ¢Entre las hipétesis, dimensiones e 19
indicadores?
Propésito ¢Las estrategias responden al 19
proposito del estudio?
Conveniencia ¢Genera nuevas pautas para la 18
investigacion y construccion de
teorias?
Sumatoria parcial 48 75 57
Sumatoria Total | 189 (Siendo el puntaje maximo posible 200)
Valoracién cuantitativa (Sumatoria Total x0.005) 0.9 (Siendo la valoracion maxima en 1)




Aporte y/o sugerencias para mejorar el instrumento

I11.- Calificacion global:  Ubicar el coeficiente de validez obtenido en el intervalo

respectivo y escriba sobre el espacio el resultado.

Intervalos Resultados

0,00-0,49 Validez Nula Coeficiente de Validez
0,50-0,59 Validez muy baja

0,60-0,69 Validez baja 180 | =
0,70-0,79 Validez aceptable

0,80- 0,89 Validez buena

0,90-1,00 Validez muy buena

Nota: el instrumento podra ser considerado a partir de una calificacién aceptable.

a

et
Carlos Gonzales Chavez

Doctor en Administracion
DNI. 10588687




UNIVERSIDAD SAN PEDRO
FACULTAD CIENCIAS ECONOMICAS Y ADMINISTRATIVAS
VALIDEZ DE INSTRUMENTOS POR JUICIO DE EXPERTOS

l.- Informaciéon General:

Nombres y apellidos del validador: Carmen Zavaleta Vergaray
Fecha: 20/11/2023 Especialidad: Lic. administracion

Nombre del instrumento evaluado: Cuestionario
Autor del instrumento: Rosa Mendoza Sedano

Teniendo como base los criterios que a continuacion se presenta, requerimos su opinién

sobre el instrumento de la investigacion titulada:

“Calidad del servicio y comportamiento del consumidor de la panaderia Maritza,
Barranca - 2023”

El cual debe calificar con una valoracion correspondiente a su opinion respecto a cada
criterio formulado.

I1.- Aspectos a evaluar: (Calificacion cuantitativa).

Indicadores de Deficiente | Regular | Bueno Muy Excelente
evaluacion del Bueno
instrumento Criterios cualitativos - (1-9) (10-13) | (14-16) | (17-18) | (19-20)
cuantitativos
Claridad ¢ Esta formulado con lenguaje
apropiado?
Objetividad ¢ Esta expresado con conductas 17
observadas?
Actualidad ¢Adecuado al avance de la ciencia y 18
calidad?
Organizacion ¢Existe una organizacion légica del 18
instrumento?
Suficiencia ¢Valora los aspectos en cantidad y 18
calidad?
Intencionalidad ¢Adecuado para cumplir con los 18
objetivos?
Consistencia ¢Basado en el aspecto tedrico 19
cientifico del tema de estudios?
Coherencia ¢Entre las hipotesis, dimensiones e 19
indicadores?
Propésito ¢Las estrategias responden al 19
proposito del estudio?
Conveniencia ¢Genera nuevas pautas para la 18
investigacion y construccion de
teorias?
Sumatoria parcial 48 75 57
Sumatoria Total | 189 (Siendo el puntaje maximo posible 200)
Valoracion cuantitativa (Sumatoria Total x0.005) 0.9 (Siendo la valoracién maxima en 1)




Aporte y/o sugerencias para mejorar el instrumento

I11.- Calificacion global:  Ubicar el coeficiente de validez obtenido en el
intervalo

respectivo y escriba sobre el espacio el resultado.

Intervalos Resultados

0,00-0,49 Validez Nula Coeficiente de Validez
0,50-0,59 Validez muy baja

0,60-0,69 Validez baja 180 = [o0.90
0,70-0,79 Validez aceptable

0,80- 0,89 Validez buena

0,90-1,00 Validez muy buena

Nota: el instrumento podra ser considerado a partir de una calificacién aceptable.

Carmen Zavaleta Vergaray
Mg. en Administracion de
Negocios MBA
DNI. 32857740



1. Formato de publicacién en repositorio

USP

REPOSITORIO INSTITUCIONAL DIGITA

M en doza S edano ) POSQ Y3234530 rmsasobg‘::ﬁq(?m

B uldo- Nombres [ “DNI g | Correo Electrénico

Trabejo de investigacién

Meaestria Doctorado

<« Caldad del servido y Compoviamiento del  Consumidor

de \a Tuvaderida Marlza, Barran@ -2023”

'
>( Ablerta o Publico ? info-eu-repo/semantics/openiccess) Acceso gido * (info: 20"
{ T

(") En caso de restringido sustentar motivo

A. Originalidad del Archivo Digital

Por el presente dejo constancia que el archivo digitel que entrego a la Universidad, es la versién final del trabsejo de
investigacion sustentado y eaprobado por el Jurado Evaluador y forma perte del proceso que conduce a obtener el grado
acedémico o titulo profesional.

B. Otorgamiento de una licencia CREATIVE COMMONS *

El autor, por medio de este documento, autoriza a la Universidad, publicar su trabajo de investigacién en formato digitel
en el Repositorio Institucional Digital, sl cusl se podré acceder, preserver y difundir de forma libre y gratuita, de menere
Integre a todo el documento. *

Lupar Afia

Chimbote J_ﬁ _0__.3. 24

z

=

o

L]

: %

-

= A/

. 7 Firma
lenportamte

T Smgun AesoLcion de Corsed Drectso NG 0S-SLNEDL-CO) Regiamerts dnl Aagutys Nacxonel 3 Trabapcs de ratmcn: pers 2ot (rmios Acacdmicos i Tuios Sohwscnmtes At 8 inciss 82

Loy, N IO Ly e G Y RRResitono Necionsl D e CIRNCIR. TACHOI00M § Provecian de Acceso Abers ) DS 008-201S-POM

5 o A0 DI 81 00 Che ACCARD AOOD O PONICE BYOR A [ Livversiied San AocrD Lne HoBnCis N0 archelan DATE AN S0 xANS AACHS AFTEGUAT i forma o Ln Dies ) Ry B ol Aot
instmucion Dot Rempretand siomont (s Demchas do Autor j; Propiadnd intnéectust de Bcuerdo i e of Mo o (e ay 877

Er e o quae 8¢ mudor oifn e soge S datoa ot mutar, crvie fa obea die ScuaTTo a e civaceive VOB X CONCYTES DEGT Numaralon 524 8 Tous romme

o Kancomamianto del Baposiorts Naccinal Dicrie

5 L Lrencwm Croatve CDmmons (1] a2 Lrm ORERREACISn menrmanansl 7 SA08 (39 LI SR AONe 8 BEAOTCN e It BEITE Ui COnAmEs 30 leamcams Renblns iy On hermraeetet SCnIGC s e

wN

A

fat s L S0 v oS Bty atvas artistices y HAre o Enton RO Srmes i Garaniioon oue sl aor ctitenge sl it por su obra

£ Segun al inclo 2.2 tie! articuio 7 oe i Trabwos OO D Optar Gracos 4 Peudos 7t
Sacusias Qv SAKRCEN 8.00%0r Baren COm DINGOSN regisTrer 10150 a8 trainjas dt FIresPRwEIc § Fropecton Inckasersio lom awtadston an sis repcatonkos ietuciorates precisand si 3on oy
G000 ALTS © rEStNI o8 Cumies sersn o’ Ngital RENATL » trondy clat A

NOtR - £ cors e fiseciad v (o atos. 58 procecend de scuerc o ley flay 27868 ot 32 rom 323

UNIVERSIDAD SAN PEDRO | R¢

torio Institue




2. Reporte de similitud

CALIDAD DEL SERVICIO Y COMPORTAMIENTO DEL
CONSUMIDOR DE LA PANADERIA MARITZA, BARRANCA- 2023

INFORME DE ORIGINALIDAD

29, 29, . 164

INDICE DE SIMILITUD FUENTES DE INTERNET  PUBLICACIONES TRABAJOS DEL
ESTUDIANTE

FUENTES PRIMARIAS

repositorio.usanpedro.edu.pe 1 0%

Fuente de Internet

.

repositorio.ucv.edu.pe 3%

Fuente de Internet

[52]

hdl.handle.net 2%

Fuente de Internet

El

Submitted to Universidad Cesar Vallejo 2%

Trabajo del estudiante

g 8

risti.xyz 4

Fuente de Internet %
H repositorio.autonoma.edu.pe 4

Fuente de Internet %
repositorio.upt.edu.pe 4 %

Fuente de Internet

repositorio.uladech.edu.pe “

Fuente de Internet %

www.scielo.org.ve

Fuente de Internet



=l

repositorio.upec.edu.ec

Fuente de Internet

—_—
—

repositorio.urp.edu.pe

Fuente de Internet

H

Submitted to Universidad Nacional del Centro
del Peru

Trabajo del estudiante

-
w

psicuasgrupo31semies.blogspot.com

Fuente de Internet

—
i-S

repositorio.icte.ejercito.mil.pe

Fuente de Internet

&

Submitted to Universidad Alas Peruanas

Trabajo del estudiante

Submitted to Ana G. Méndez University

Trabajo del estudiante

H

Submitted to Universidad Privada del Norte

Trabajo del estudiante

—
o

www.idi-unicyt.org

Fuente de Internet

H

Submitted to Universidad Privada San Pedro

Trabajo del estudiante

E]
o

1library.co

Fuente de Internet




WWW., researchgate. net

Fuente de Internet < %
Submitted to Universidad Cooperativa de < %
Colombia
Trabajo del estudiante
repositorio.udaff.edu.pe ‘1
Fuente de Internet < %
repositorio.ups.edu.pe <
Fuente de Internet %
repositorio.espam.edu.ec o
Fuente de Internet < %
repositorio.unesum.edu.ec /
Fuente de Internet < %
I i #1
www.repositorio.usanpedro.edu.pe <o
Fuente de Internet
www.zendesk.com.mx <*
Fuente de Internet %
Submitted to Pontificia Universidad Catolica <* %
del Peru
Trabajo del estudiante
repositorio.upn.edu.pe 1
Fuente de Internet < %




fdocuments.mx <-'
Fuente de Internet %
Issuu.com Y
Fuente de Internet < %
renati.sunedu.gob.pe 1
Fuente de Internet < %
aprenderly.com 1
Fuente de Internet < %
repositorio.unibague.edu.co /
Fuente de Internet < %
docplayer.es 1
Fuente de Internet < %
www.polodelconocimiento.com /
Fuente de Internet < %
ubpdbusquedadesaparecidos.co 1
Fuente de Internet < %
repositorio.unu.edu.pe <
Fuente de Internet %
m Submitted to Universidad San Ignacio de < %
Loyola
Trabajo del estudiante
Submitted to Universidad TecMilenio <1
Trabajo del estudiante %

H
8]

repositorio.upp.edu.pe



Fuente de Internet

&
L

Submitted to Universidad Autonoma del Peru

Trabajo del estudiante

H

Submitted to Universidad Continental

Trabajo del estudiante

5
L

Submitted to Universidad Catolica Los
Angeles de Chimbote

Trabajo del estudiante

B
(8)]

Submitted to Regent's College

Trabajo del estudiante

B
|

repositorio.ucsm.edu.pe

Fuente de Internet

&
0o

repositorio.uct.edu.pe

Fuente de Internet

5
(i)

repositorio.unamba.edu.pe

Fuente de Internet

2
o

repositorio.unsaac.edu.pe

Fuente de Internet

B
—

repositorio.utp.edu.pe

Fuente de Internet

Ln
A8

repositorio.udh.edu.pe

Fuente de Internet

un
(98]

repositorio.uleam.edu.ec

Fuente de Internet




un
B

repositorio.unab.edu.pe

Fuente de Internet

()]
un

repositorio.unid.edu.pe

Fuente de Internet

un
()]

repositorio.upeu.edu.pe

Fuente de Internet

un
~J

tesis.unsm.edu.pe

Fuente de Internet

U
oo

core.ac.uk

Fuente de Internet

)
o)

repositorio.unfv.edu.pe

Fuente de Internet

repositorio.usmp.edu.pe

Fuente de Internet

repositorio.utc.edu.ec

Fuente de Internet

2
N

www.ompi.int

Fuente de Internet

E
(98}

www.portalautomotriz.com

Fuente de Internet

(o)
B

WWW.UV.MX

Fuente de Internet




Excluir citas Apagado Excluir coincidencias < 10 words

Excluir bibliografia Activo



