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RESUMEN

En el presente estudio de investigacion, el objetivo general es determinar la relacion
entre los factores determinantes del consumidor y la calidad de servicio en las tiendas de
conveniencia en Pueblo Libre — Lima, 2023. La investigacion fue de enfoque cuantitativo y de
nivel correlacional. La poblacion de referencia estuvo conformada por 98,594 habitantes del
distrito de Pueblo Libre, y la muestra estuvo constituida por 123 clientes de las tiendas de
conveniencias. seleccionados mediante muestreo no probabilistico por conveniencia. Como
resultado, el analisis de correlacion Rho de Spearman arrojé un valor de 0.751, lo que indica
un fuerte grado de asociacion entre las variables. Asimismo, se observa una significancia
bilateral de 0.001, valor menor a 0.05, lo que evidencia que la relacion entre los factores
determinantes y la calidad de servicio es estadisticamente significativa. Se concluye que existe
una relacion alta y significativa entre los factores determinantes del consumidor y la calidad de
servicio en las tiendas de conveniencia de Pueblo Libre — Lima, 2023, de acuerdo con la

percepcion de los consumidores.

PALABRAS CLAVES: Factores determinantes, Calidad de servicio, Tienda de

conveniencia, SERQVUAL.
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ABSTRACT

In the present research study, the general objective is to determine the relationship
between consumer determinants and service quality in convenience stores in Pueblo Libre —
Lima, 2023. The research was quantitative in approach and correlational in level. The reference
population consisted of 98,594 residents of the Pueblo Libre district, and the sample comprised
123 convenience store customers. selected thru non-probability convenience sampling. As a
result, Spearman’s rho correlation analysis yielded a value of 0.751, indicating a strong degree
of association between the variables. Additionally, a two-tailed significance level of 0.001 is
observed, which is less than 0.05, indicating that the relationship between the determining
factors and service quality is statistically significant. It is concluded that there is a high and
significant relationship between consumer determinants and service quality in convenience

stores in Pueblo Libre — Lima, 2023, according to consumers’ perceptions.

KEY WORDS: Determining factors, Service quality, Convenience store, Serqvual.
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