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RESUMEN
La presente investigacion tiene como objetivo principal establecer la relacién entre la calidad
de servicio y el proceso de decision de compra en la empresa de Fotografia y Video Erick
Rodriguez, Trujillo 2021. El estudio se trabajo con el método descriptivo y correlativo, asi
como, enfoque cuantitativo y disefio no experimental. La poblacion fue de 192 usuarios
donde la muestra utilizada fue de 89 clientes registrados en la base de datos de la empresa
de fotografia y video Erick Rodriguez, quienes respondieron el cuestionario en una escala
Likert de 1 a 5. El analisis y procesamiento de datos se realiza mediante el coeficiente Rho
Spearman ya que puede generar tablas, graficos y analisis de correlacion para verificar si la
hipdtesis es correcta 0 no. Los resultados obtenidos muestran que existe una relacion
altamente significativa, con un tamafio de influencia positiva moderada de 0,666 entre la
calidad del servicio y el proceso de decision de compra. Como conclusion, la hipotesis de
investigacion confirma que la calidad del servicio tiene mucho que ver con el proceso de
toma de decisiones de compra de la empresa de Fotografia y Video Erick Rodriguez.
Finalmente, se recomienda a la empresa de fotografia Erick Rodriguez continuar capacitando
a los colaboradores para mejorar la calidad de los servicios que brindan, con el fin de incidir

positivamente en las decisiones de compra de sus clientes.

Palabras clave: Calidad de Servicio, Decision de Compra, fotografia.
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CAPITULO I. INTRODUCCION

En la actualidad, las grandes empresas fotograficas, se refuerzan con estrategias valiosas,
recursos, procesos y cambios en la tecnologia, en busca del éxito; logrando asi desenvolverse
correctamente y a la vanguardia del mundo actual; escudrifiando cambios innovadores que
permitan transformaciones en el mercado, descubriendo posibles respuestas acerca de los
competidores y desafiando dia a dia el statu quo en la gestion de la empresa, adoptando el
modelo de desarrollo sostenible, que satisfaga las necesidades del cliente sin alterar los
recursos para las proximas generaciones.

A nivel internacional, uno de los recursos audiovisuales méas llamativos que presenta Estados
Unidos es el soporte fotografico mas rapido del mundo denominado “La GlamVolt”, el cual
es utilizado por el productor y camarografo Cole Walliser quien captura los mejores retratos
que un artista puede tener con gréaficos de realidad aumentada y en tiempo real a través de
dispositivos de ultima tecnologia. El diario Gestion (2019) nos revela que la intencion es,
capturar mil fotogramas en un segundo, entregando como resultado un video en camara
lenta, teniendo como desafio, conectar con cada artista explicando la funcion de la camara y
la manera en que seran capturados. Conforme a ello Vera & Trujillo (2018) argumentan
ampliamente que cuando un cliente percibe de manera clara los atributos ofrecidos, es mas
facil generar la percepcion del cumplimiento de sus expectativas, asi como el sentimiento
general de satisfaccion, aceptacion y fidelidad.

En Peru, INEI (2021) ofrece un panorama favorecedor al sector servicios, con una tasa de
crecimiento de 13,48% en relacion con el afio anterior, determinando la evolucion de los
servicios pese a la coyuntura. Dentro de ese marco las empresas fotogréficas tienen la

oportunidad para reflotar sus negocios e incentivar al cliente en la mejor decisién de compra,
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destacando profesionalismo, tecnologia y modernidad, enfocandose de manera especifica al

trabajo de los elementos de fotografia e imagen.

Como resultado, existen muchas agencias fotograficas de prestigio; las mas conocidas en la
ciudad de Lima cuentan con un estudio especializado e innovador, adecuado a cada una de
las necesidades del consumidor, gracias al equipo técnico de Ultima generacion que
disponen. A ella, acuden las mejores marcas y clientes que desean ser promocionados de
manera profesional, efectiva y atractiva. Se preocupan por brindar el servicio de fotografia
de manera profesional, manteniendo la fan page activa con un apartado de mas de 300
recomendaciones de clientes reales que han experimentado el servicio. Toda aquella empresa
que muestra de forma abierta sus instalaciones y personal, refleja una imagen de
transparencia, lo que genera interaccion, seguridad y confianza. Y sin duda, la mejor
publicidad se basa en las recomendaciones y comentarios que se difunden a traves de redes
sociales (Uscuvilca et al. 2018)

En la ciudad de Trujillo, también existe competencia en el rubro, algunas con mayor tiempo
en el mercado y mejor posicionadas, cada una con su publico objetivo establecido ofreciendo
estrategias que ellos consideran convenientes. Para VVasquez (2021) los recursos de gestion
de calidad y el uso del marketing son limitados, esto se da por falta de conocimiento,
experiencia y asesoramiento profesional o, porque solo se enfocan en vender e invertir en
publicidad dejando de cubrir las preferencias del usuario dentro de cada fase del proceso de
compra.

La empresa ERICK RODRIGUEZ, es una compaiiia trujillana dedicada a cubrir el tema de
fotografia, video y sesiones para cada tematica. Esta firma fue fundada en el 2018 y al tener
muy poco tiempo en el mercado, estd en proceso de ser posicionada en la ciudad de Trujillo.
Se considera que, en este rubro, la calidad de servicio juega el papel mas importante, y sera

estudiado a profundidad para garantizar si guarda relacion o no con la decision de compra;
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ya que, desde el momento de solicitar el servicio, hasta la entrega final del producto, se tiene
contacto individualizado con el cliente. Se considera que el estudio de ésta variable ayudara
en gran magnitud a lograr captar al comprador en toda la secuencia del comportamiento del
consumidor, donde evaltan, validan, comparan y ponderan el perfil del servicio, para
finalmente realizar la compra. (Chagas & De Oliveira, 2019)

Por lo antes mencionado, se plantea el siguiente problema de investigacion: ¢Existe relacién
entre la calidad de servicio y el proceso de decisién de compra en la empresa de Fotografia
y Video Erick Rodriguez en Trujillo -2021? Por lo que se propone un objetivo general:
Establecer la relacion entre la calidad de servicio y el proceso de decision de compra en la
empresa de Fotografia y Video Erick Rodriguez, Trujillo 2021; del mismo modo, se
establecieron los siguientes objetivos especificos: Establecer la relacion entre la dimension
fiabilidad y el proceso de decision de compra en la empresa de fotografia y video Erick
Rodriguez, establecer la relacion entre la dimensién empatia y el proceso de decision de
compra en la empresa de fotografia y video Erick Rodriguez, establecer la relacion entre la
dimension capacidad de respuesta y el proceso de decision de compra en la empresa de
fotografia y video Erick Rodriguez, establecer la relacion entre la dimension seguridad y el
proceso de decision de compra en la empresa de fotografia y video Erick Rodriguez y
establecer la relacion entre la dimension elementos tangibles y el proceso de decision de
compra en la empresa de fotografia y video Erick Rodriguez.

Por consiguiente, negar o afirmar la hipdtesis general, la cual determina si la calidad de
servicio se relaciona de manera significativa con el proceso de decision de compra del
servicio de Fotografia y Video o que, por el contrario, no existe relacién significativa con el

proceso de decision de compra del servicio de Fotografia y Video.
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Las razones que justifican la investigacion, tedricamente, esta respaldada bajo los conceptos

mas relevantes que argumentan el estudio; los que nos van a permitir saber, mediante autores,
si la calidad de servicio va a favorecer a un mejor proceso de decisién de compra, siendo
informacion de vital importancia para las empresas, ya que se brindara un nuevo
conocimiento recogiendo informacién sobre satisfaccion y expectativas de todas las partes
interesadas fortaleciendo con herramientas necesarias para permanecer en el mercado. Asi
mismo, justificacidn metodoldgica, ya que, el estudio exige la elaboracion y aplicacion de
instrumentos para demostrar la hipdtesis y cumplir con los objetivos propuestos. Esta
investigacion se justifica porque se realizara en base a un cuestionario que servird como guia
para contrastar la investigacion y en base a objetivos especificos que se enfocaran en todas
las acciones que deben realizarse para cumplir el objetivo general. El valor practico del
estudio se orienta a modificar, ampliar o mejorar el panorama de la empresa con respecto a
cada etapa del proceso de compra, con el fin de enfocarlos hacia la calidad total del servicio
y la satisfaccion del cliente. También explica con claridad y coherencia légica el rol que
juegan los colaboradores de la empresa en la percepcion del cliente, revelando la conexién

e interaccion personal para lograr que elijan el servicio.

Conviene sefialar, a nivel internacional la tesis de Rivera (2019) donde se evalua la calidad
de servicio con el modelo SERVQUAL; a fin de conocer las expectativas de los exportadores
con respecto al servicio y se concluyé que la percepcion de calidad de los usuarios es inferior
a las expectativas que tienen. Las dimensiones de fiabilidad y capacidad de respuesta
presentan brechas negativas muy altas, las que den ser minimizadas, mejorando los procesos,
dando responsabilidad a cada area que tiene contacto con el consumidor y establecer

estrategias de servicio enfocadas en los clientes exportadores.
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De igual manera Alvarez & Villacrés (2017) responden al cuestionamiento sobre la

interaccion personal y su efecto en la decision de compra en los supermercados de la ciudad
de Guayaquil, planteandose como objetivo general la relacion entre variables. Se concluye
que la relacion es positiva, por lo que se demuestra que la interaccion entre compradores y
empleados puede influir en la decision de compra, involucrando el comportamiento. En ese
sentido las empresas buscan nuevas formas de captar la atencion del cliente apoyandose de
diferentes estrategias, como entender la conciencia del consumidor y establecer de alguna
manera la forma de permanecer en su mente.

Posteriormente Vigo (2018) determina la relacion entre desempefio laboral y calidad de
servicio, dando como prueba de hipotesis un coeficiente Rho Spearman de 0.780, con un
nivel de correlacion positiva alta, afirmando que uno de los propositos de la calidad de
servicio es mejorar la productividad del trabajador, que conozcan los estandares y
responsabilidades de la empresa y contribuyendo con el maximo de su habilidad y capacidad.
Por otro lado, se analiz6 a Castillo (2019) quien tuvo como objetivo, medir el impacto del
contenido digital de la fan page Cielo Studio en la decision de compra de los clientes. Se
concluy6 que el impulso de compra se basa en un 81% por la influencia de amigos y
familiares, quienes contrataron el servicio por recomendacidn. Seguido a ello, la motivacion
por las fotos publicadas en el fan page y por ultimo las promociones que ofrecia la empresa.
Se infiere que el cambio de actitud en el comprador se da por influencias culturales,
familiares y amicales, de acuerdo a la necesidad que estan presentando, o por, motivacion
personal mediante un estimulo.

A su vez Valdéz et al. (2018) busca validar el modelo SERVQUAL a nivel nacional en el
tema de transporte pablico urbano en la Provincia de Cusco, que permita la sostenibilidad
de las empresas en el tiempo. Este modelo se da a través de las 5 dimensiones, concluyendo

que la seguridad es la dimension con mayor influencia, seguido por la sensibilidad y
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fiabilidad; por Gltimo, la dimension empatia, lo que implica que al incrementar la percepcion
positiva en aquellas dimensiones se obtendré un mayor impacto en la calidad total.
Finalmente, Flores (2017) estudia la influencia de la calidad de servicio en la decision de
compra en servicios funerarios, sefialando que el factor de calidad que predomina es a
calidad corporativa donde se engloba la confianza, seguridad y velocidad de respuesta que
transmite la empresa; seguido por la calidad interactiva, que es el trato amable y cortés que
refleja el colaborador de la empresa. Estos factores generan mayor satisfaccion en el cliente
y la posibilidad de volver a contratar el servicio.

En base a las ideas expuestas Legault (2002) describe a la calidad como, el conjunto de
caracteristicas de un producto, proceso o servicio con la capacidad necesaria para satisfacer
las necesidades implicitas o explicitas de un determinado usuario. Mientras tanto Cremaschi
(2014) define al servicio como toda actividad intangible, objeto principal de una operacién
que se realiza para satisfacer una necesidad. Las necesidades son aspiraciones del
consumidor que él considera deben ser satisfechas para complacer o realizar un deseo. Estas
pueden ser fijas o cambiantes y para poder satisfacerlas es necesario conocerlas bien y
traducirlas al lenguaje técnico de la empresa.

En relacion con los antes expuesto Kotler (2005) considera que la calidad de servicio es el
trabajo, actividad, beneficio y la totalidad de las caracteristicas de un producto basadas en la
capacidad para poder satisfacer las necesidades del cliente.

A la vez Parasuraman et al. (1988) definen a la calidad de servicio como la diferencia que
existe entre la percepcion del consumidor y sus expectativas en relacion a la confiabilidad,
eficacia de respuesta, empatia, seguridad y elementos tangibles. Dichos autores presentan un
procedimiento de evaluacién basado en el Modelo SERVQUAL, una técnica de

investigacion empresarial que brinda informacion especifica sobre opinién del cliente,
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sugerencias y comentarios de mejoras en el servicio, asi como la percepcion que tienen de
los colaboradores con respecto al trato de sus clientes.

De aqui surgen cinco dimensiones para medir la calidad de servicio. Segun Parasuraman et
al. (1988) la fiabilidad, es la capacidad de entregar las promesas de manera adecuada y
confiable. Significa que, si la empresa cumple su promesa en cuanto a entrega, suministros
y solucién de problemas, los clientes mostraran mayor interés por el servicio. Dando paso a
la dimension empatia, que es el grado de atencion personalizada donde se trata a los clientes
de manera individual y cuidadosa, transmitiéndoles que son seres especiales, Unicos, que
entienden sus necesidades, y que conocen sus gustos y preferencias. Esto se resume a
tratarlos con respeto y amabilidad.

Entercer lugar, la capacidad de respuesta, es la habilidad para atender un servicio de manera
Optima y rapida. Los clientes se han vuelto méas exigentes en este punto y quieren ser
atendidos sin esperar demasiado tiempo, por ello algunas empresas han optado por sistemas
de auto respuesta, ofrecen un numero de contacto y vinculan directamente con atencion al
cliente. En cuanto a la dimensién seguridad, es la capacidad de los empleados para transmitir
confianza y credibilidad. Mayormente las personas relacionan la seguridad con la persona
que los esta atendiendo, es por ello que las empresas deben formar a sus empleados de
manera que conecten con el cliente brindando un servicio que carezca de riesgos.

Por ultimo, la dimensién elementos tangibles, son las instalaciones, presencia fisica,
materiales, equipo e infraestructura.

Kotler (2005) presenta cuatro caracteristicas de la calidad de servicio; una de ellas es la
intangibilidad, es decir, los servicios no se pueden ver, probar, sentir, oir, oler o ser
experimentados antes de la compra. También es de caracter indisociable, los servicios no se
pueden separar de sus proveedores; clientes y empleados forman parte del producto.

Adicional a ello la variabilidad, donde la calidad depende de quién, cuando y como los
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proporcione. Los servicios se producen y consumen de manera simultanea, lo que limita el

control de la calidad, y conlleva a que un cliente puede recibir un excelente servicio un dia
y un servicio mediocre de la misma persona al dia siguiente. Por Gltimo, es de caracter
perecedero, los servicios no se pueden almacenar para venderlos o utilizarlos més tarde.

De acuerdo con Kotler (2005) la decision de compra se define como el patron del
comportamiento que tiene el consumidor para adquirir un producto, servicio 0 marca de
mayor preferencia para satisfacer una necesidad.

Kotler (2005) clasifica el proceso en cinco etapas. La primera es, el reconocimiento de la
necesidad, cuando el comprador reconoce un problema que puede resolverse adquiriendo un
bien o servicio. La segunda es, la busqueda de informacion donde se realiza una exploracion
en diversos medios como: paginas web, redes sociales o recomendaciones (amigos o
familiares) y se busca proveedores potenciales. La tercera etapa es la evaluacion de
alternativas, donde se analiza las propuestas de los proveedores, de acuerdo a lo que esta
buscando. La cuarta etapa es decision de compra, aqui, el cliente ha preparado una pequefia
lista de proveedores y se dispone a analizar las diversas propuestas para inclinarse por la mas
atractiva.

Finalmente, en la evaluacion post compra, el cliente hace una valoracion del producto
después del uso del servicio, determinando si cumplié con sus especificaciones y si
compraria de nuevo en esta empresa.

Por su parte Lamb et al. (2017) destacan factores internos y externos, que determinan la
decision de compra; en factores externos se encuentran los culturales, que se transmiten por
cada generacion (creencias, valores, idiomas) y sociales que incluye los grupos de referencia,
y lideres de opinidn; y dentro de los internos, se encuentran los factores individuales que

incluye edad, género y estilo de vida y el factor psicoldgico, que implica la percepcion, que

Silva Paredes Wendy Tatiana Pag. 16



UNIVERSIDAD
PRIVADA DEL NORTE “CALIDAD DE SERVICIO Y EL PROCESO DE
DECISION DE COMPRA EN UNA EMPRESA

y
}‘ L4
DE FOTOGRAFIA EN TRUJILLO, 2021

es el valor que le dan las personas al servicio y la motivacion que es el estado interno de

energia que empujan a obrar en una direccion o sentido.
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CAPITULO Il. METODOLOGIA

Segun la formulacién del problema: ¢Existe relacién entre la calidad de servicio y el
proceso de decision de compra en la empresa de Fotografia y Video Erick Rodriguez en
Trujillo 20217, el tipo de investigacion es enfoque cuantitativo porque se vale del método
deductivo en su estudio, utilizando la recoleccion y anélisis de datos a través de un conjunto
de procesos secuencial y probatorios para comprobar la hipétesis, por medio de mediciones
numéricas y estadisticas. (Mori, 2016). Ademas, el disefio es correlacional, ya que, se busca
establecer la relacion o grado de asociacion que existen entre dos conceptos, categorias o
variables. Luego cuantifica y analiza la vinculacion. (Velazquez & Rey, 1999)

El disefio es no experimental; podriamos decir que se han tomado los datos de la realidad
tal cual, y como se presentan, sin llegar a manipular las variables.

La poblacién objeto de estudio estd conformada por 192 usuarios de la empresa de
fotografia en Trujillo, 2021 y se expresa como el total de personas, que estan relacionados
entre si con caracteristicas comunes, cumpliendo los criterios de seleccion necesarios y a
quienes se generaliza los resultados de la investigacion (Mufiéz, 2015). La empresa tiene
en promedio 16 solicitudes de servicio al mes. Para el calculo de la poblacién se ha
multiplicado por los 12 meses correspondiente al Gltimo afio de trabajo. Es asi que se tiene
como poblacién 192 clientes de la empresa de Fotografia y Video Erick Rodriguez.

La muestra se compone como la parte representativa del universo, es decir un subconjunto
de la poblacion, para observarlos y lograr caracteristicas de toda la poblacion representativa
con un nivel de confianza y margen de error. (Hernandez, Fernandez, & Baptista, 2010)
Para el célculo de la muestra se empled la formula de poblacion finita y se obtuvo como

resultado 89 personas para la investigacion. (Ver Anexo 1)
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Para lograr la técnica de recoleccion de datos se utilizd la encuesta, como método para
recoger informacién sobre aspectos muy especificos, basado entre la interaccion del
investigador y el encuestado, a través de métodos como el cuestionario o la entrevista.
(Tresierra, 2000) Simultaneamente como instrumento de medicion, se utilizd el cuestionario
con un conjunto de interrogantes utilizado para obtener informacion sobre el tema a
investigar, en una escala para medir actitudes, siendo la mas apropiada el tipo de cuestionario
escala tipo Likert donde se formula un conjunto de preguntas en forma de afirmaciones
donde se solicita la reaccion de los usuarios sobre el objeto de actitud. Se presenta una
relacion de adjetivos y la persona marca aquella que refleja su actitud en mayor medida; con
el proposito de adquirir informacion sobre opiniones, percepciones y comportamientos de

una poblacion. (Hernandez Sampieri, 2014)

En palabras de Hernandez (2014) la validez busca sustentar cuan legitimas son las preguntas
del cuestionario y el grado en que el instrumento mida realmente la variable del estudio.
Para ello es importante contar con la prueba denominada “el juicio de expertos” quienes son
personas con experiencia en estudios académicos. Esta validacion fue realizada por tres
especialistas en el area, realizando las observaciones pertinentes con claridad y veracidad.
Para evaluar el nivel de confianza del instrumento, se utilizara una prueba piloto con el
método coeficiente Alfa de Cronbach, basada en medir el resultado de respuestas del 10%
de la muestra, lo cual resulté positivo para la investigacion. Este instrumento de medicion
produce valores que oscilan entre 0 y 1, donde el coeficiente 0 significa nula confiabilidad y

1 representa el maximo de confiabilidad. (Kerlinger & Lee, 2002). (Ver Anexo 5)

Para esta investigacion se establecié el siguiente procedimiento: Se inicié analizando los
indicadores de cada variable para formular asi los items que conforman la encuesta.

Posteriormente, se aplicé el cuestionario con la herramienta Google Form para gestionar y
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controlar la informacion de los usuarios de manera virtual, generando finalmente una hoja

de célculo en Excel que sera tabulada para comparar y analizar datos.

Para el analisis de recopilacion de datos se utilizd el coeficiente de correlacion de Spearman
para hallar la correlacion que existe entre las variables, mediante tablas y gréaficos de
dispersion por objetivo. Se realiz6 la prueba de normalidad de Kolmogorov Smirnov, se
observa que las variables calidad de servicio y proceso de decision de compra, no siguen una
distribucion normal (Sig<0.05), determinandose que las pruebas de relacion de variables se

realizaran con la prueba estadistica no paramétrica, Rho de Spearman. (Ver anexo 3)

Es importante resaltar los aspectos éticos del trabajo de investigacion, donde se tuvo el
consentimiento informado de los clientes, dado que, la informacién brindada es para fines
académicos; de igual manera, la objetividad del trabajo mediante la interpretacion de datos
efectuado de manera imparcial sin alterar la realidad de las variables. Por dltimo, se
demuestra la confiabilidad de la investigacion ya que se basé en autores que respaldan el

estudio, asi como el uso de normas APA.
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CAPITULO I1l. RESULTADOS

Tabla 1

Relacion entre la calidad de servicio y el proceso de decision de compra en la empresa de Fotografia
y Video Erick Rodriguez, Trujillo 2021

Proceso de
Calidad de decision de
servicio compra
Rho de Calidad de servicio Coeficiente de 1,000 ,666™
Spearman correlacion
Sig. (bilateral) . ,000
N 89 89
Proceso de decision de Coeficiente de ,666™ 1,000
compra correlacion
Sig. (bilateral) ,000
N 89 89

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

Nota: De la tabla 1, se evidencia que existe relacidon altamente significativa (Sig.<0.01), directa y moderada,
entre la calidad de servicio y el proceso de decisién de compra de la empresa de Fotografia y Video Erick
Rodriguez, con un coeficiente Rho de Spearman de 0.66. Indicando que, a mayor calidad de servicio, mejor

es el proceso de decision de compra.

Tabla 2

Relacién entre la dimension fiabilidad y el proceso de decisibn de compra en la empresa de
fotografia y video Erick Rodriguez

Proceso de
decision de
Fiabilidad compra
Rho de Spearman  Fiabilidad Coeficiente de correlacion 1,000 561"
Sig. (bilateral) . ,000
N 89 89
Proceso de decision de Coeficiente de correlacion ,561" 1,000
compra Sig. (bilateral) ,000

N 89 89

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

Nota: De la tabla 2, se evidencia que existe relacion altamente significativa (Sig.<0.01), directa y de nivel
moderado, entre la dimension fiabilidad y el proceso de decision de compra de la empresa de Fotografia y
Video Erick Rodriguez, con un coeficiente Rho de Spearman de 0.561. Indicando que, a mayor fiabilidad,

mejor es el proceso de decision de compra.
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Tabla 3

Relacién entre la dimension empatia y el proceso de decision de compra en la empresa de fotografia
y video Erick Rodriguez

Proceso de
decision de
Empatia compra
Rho de Spearman  Empatia Coeficiente de correlacion 1,000 729"
Sig. (bilateral) . ,000
N 89 89
Proceso de decisién de Coeficiente de correlacion 729" 1,000
compra Sig. (bilateral) ,000

N 89 89

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

Nota: De la tabla 3, se evidencia que existe relacion altamente significativa (Sig.<0.01), directa y de nivel alto,
entre la dimension empatia y el proceso de decision de compra de la empresa de Fotografia y Video Erick
Rodriguez, con un coeficiente Rho de Spearman de 0.729. Indicando que, a mayor empatia, mejor es el proceso

de decision de compra.

Tabla 4

Relacion entre la dimension capacidad de respuesta y el proceso de decision de compra en

la empresa de fotografia y video Erick Rodriguez

Proceso de

Capacidad de  decision de

respuesta compra
Rho de Spearman Capacidad de respuesta  Coeficiente de 1,000 ,579"
correlacion
Sig. (bilateral) . ,000
N 89 89
Proceso de decisiéon de Coeficiente de 579" 1,000
compra correlacion
Sig. (bilateral) ,000
N 89 89

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

Nota: De la tabla 4, se evidencia que existe relacion altamente significativa (Sig.<0.01), directa y de nivel
moderado, entre la dimensién capacidad de respuesta y el proceso de decision de compra de la empresa de
Fotografia y Video Erick Rodriguez, con un coeficiente Rho de Spearman de 0.579. Indicando que, a mayor

capacidad de respuesta, mejor es el proceso de decision de compra.
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Tabla 5

Relacién entre la dimensién seguridad y el proceso de decision de compra en la empresa de
fotografia y video Erick Rodriguez

Proceso de
decision de
Seguridad compra
Rho de Seguridad Coeficiente de correlacion 1,000 ,533"
Spearman Sig. (bilateral) . ,000
N 89 89
Proceso de decision Coeficiente de correlacion ,533" 1,000
de compra Sig. (bilateral) ,000

N 89 89

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

Nota: De la tabla 5, se evidencia que existe relacion altamente significativa (Sig.<0.01), directa y de nivel
moderado, entre la dimension seguridad y el proceso de decision de compra de la empresa de Fotografia y
Video Erick Rodriguez, con un coeficiente Rho de Spearman de 0.533. Indicando que, a mayor seguridad,

mejor es el proceso de decision de compra.

Tabla 6

Relacion entre la dimensién elementos tangibles y el proceso de decision de compra en la empresa
de fotografia y video Erick Rodriguez

Proceso de
Elementos decision de
tangibles compra
Rho de Spearman Elementos tangibles Coeficiente de correlacion 1,000 ,603™
Sig. (bilateral) . ,000
N 89 89
Proceso de decision de Coeficiente de correlacion ,603™ 1,000
compra Sig. (bilateral) ,000
N 89 89

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

Nota: De la tabla 6, se evidencia que existe relacion altamente significativa (Sig.<0.01), directa y de nivel
moderado, entre la dimension elementos tangibles y el proceso de decision de compra de la empresa de
Fotografia y Video Erick Rodriguez, con un coeficiente Rho de Spearman de 0.603. Indicando que, cuando

mejora los elementos tangibles, mejor es el proceso de decisidn de compra.
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CAPITULO IV. DISCUSION

El resultado de la investigacidn de acuerdo al objetivo general: “Establecer la relacion entre
la calidad de servicio y el proceso de decision de compra en la empresa de Fotografia y
Video Erick Rodriguez, Trujillo 2021 ha sido favorable; teniendo en cuenta que Kotler
(2005) considera que la calidad de servicio es el total de caracteristicas de un producto
basadas en la capacidad de poder satisfacer las necesidades del cliente, asegurando que, la
decision de compra es el patrdn del comportamiento que tiene el consumidor para adquirir
un servicio de mayor preferencia. Se obtuvo un nivel de correlacion altamente significativa
con un coeficiente Rho de Spearman de 0.66. positiva y moderada entre la calidad de servicio
y el proceso de decision de compra; a su vez en el estudio de Vigo (2018) el coeficiente Rho
de Spearman de 0.78. tuvo un nivel de correlacion positiva alta, afirmando que existe
relacion significativa entre el desempefio laboral y la calidad de servicio; Dado esto se afirma
que las variables se vinculan de manera significativa.

De acuerdo al primer objetivo especifico que fue establecer la relacion entre la dimension
fiabilidad y el proceso de decision de compra en la empresa de fotografia y video Erick
Rodriguez, Parasuraman et.al (1988) definen a la fiabilidad como la capacidad de entregar
las promesas de manera adecuada y confiable en cuanto a entrega y manejo de situaciones.
En la investigacidn se encontrd relacion altamente significativa acercandose mas a 1 que a -
1, directa y moderada, con un coeficiente Rho de Spearman de 0.561; a diferencia del estudio
realizado por Rivera (2019) donde la dimension de fiabilidad tuvo brechas muy altas con un
47% de la muestra afirmando que la empresa no cumple el servicio en el tiempo establecido.
Estos antecedentes confirman la relacion que debe existir entre la fiabilidad que espera el

cliente y la repercusion con el proceso de decision de compra.
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Con respecto al segundo objetivo que es establecer la relacion entre la dimension empatia y
el proceso de decision de compra en la empresa de fotografia y video Erick Rodriguez,
conviene sefialar a Parasuraman et. al (1988) quienes definen la empatia como el grado de
atencion personalizada donde se trata a los clientes de manera individual y cuidadosa. Ante
lo expuesto, el estudio revel6 una correlacion positiva y de nivel alto con un coeficiente Rho
de Spearman de 0.729, indicando que, a mayor empatia, mejor es el proceso de decisién de
compra. De manera similar, el estudio de Alvarez y Villacrés (2017) afirma la relacion
positiva demostrando de manera estadistica con un coeficiente de correlacion igual a 0.409
entre la interaccion personal y su efecto en la decision de compra en los supermercados de
la ciudad de Guayaquil. En ese sentido las empresas buscan nuevas formas de captar la
atencion del cliente, tratando al cliente de manera correcta y civilizada.

El tercer objetivo especifico fue establecer la relacion entre la dimension capacidad de
respuesta y el proceso de decision de compra en la empresa de fotografia y video Erick
Rodriguez. Segun Parasuraman et.al (1988) capacidad de respuesta es la habilidad para
atender un servicio de manera éptima y rapida; aqui, los clientes se vuelven exigentes y
quieren ser atendidos sin esperar tiempo. Cabe sefialar que la relacién de la variable
capacidad de respuesta con el proceso de decisién de compra en la empresa obtuvo un
coeficiente Rho de Spearman de 0.579 (directa y de nivel moderado,) donde se evidencia
que existe relacién altamente significativa (Sig.<0.01). Teniendo en cuenta el estudio de
Flores (2017) se encontrd que la dimensién calidad corporativa que engloba la velocidad de
respuesta de la empresa, tiene una influencia del 0,577 sobre la decision de compra. Por lo
que se entiende que el cliente opta por el servicio por la respuesta inmediata y acertada.
Asi mismo, el cuarto objetivo se baso en establecer la relacidn entre la dimensidn seguridad
y el proceso de decision de compra en la empresa de fotografia y video Erick Rodriguez. De

acuerdo con Parasuraman et.al (1988) la seguridad es la habilidad de los empleados para
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inspirar confianza y credibilidad en los clientes, quienes deben percibir que el servicio carece

de riesgos o dudas en su ejecucidn. De tal modo, la investigacion evidencia que existe
relacion altamente significativa (Sig.<0.01), positiva y de nivel moderado, entre las
variables, con un coeficiente Rho de Spearman de 0.533; algo muy similar con el estudio de
Valdéz et. al (2018) donde se observa que la dimensién seguridad es la que tiene mayor
importancia segin las expectativas de los clientes de transporte publico; aun asi, los
resultados de esa dimension presentaron un valor negativo lo que significa es que la empresa
no esta cumpliendo con las expectativas en medidas de seguridad.

Por ultimo, el quinto objetivo propuso establecer la relacion entre la dimension elementos
tangibles y el proceso de decision de compra en la empresa de fotografia y video Erick
Rodriguez, donde Parasuraman et.al (1988) describe los elementos tangibles como las
instalaciones y presencia fisica, materiales, equipo e infraestructura. En el presente estudio
las variables se relacionan de manera altamente significativa (Sig.<0.01) de nivel directo y
moderado, y con un coeficiente Rho de Spearman de 0.603. Lo que indica que cuando se
perfecciona los elementos tangibles, mejor es el proceso de decision de compra. Por su parte
Castillo (2019) sefala que el proceso de decisién de compra se da por la interaccién dinamica
del comportamiento del cliente y el ambiente. Se puede decir que todos los factores visuales
juegan un papel importante en la compra, los clientes valoran modernidad, estilo y
funcionalidad para adquirir el servicio.

Como principales limitaciones se considera la desconfianza de las personas para completar
el cuestionario, el cual tomo6 un poco mas de tiempo. Por ello, es necesario construir una
induccion a la espontaneidad para obtener informacién de los encuestados Asi mismo, la
pandemia ha traido algunos retrasos e inconvenientes para la actualizacion de informacién
con respecto a temas de tendencia en fotografia y video y poder asi utilizar la informacién

adecuada. Existe muy poca informacion de campo (estudios fotogréaficos), porque no hay
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muchos datos historicos y no es posible acceder a esta informacion. Finalmente, desde un

ambito profesional, el método presencial a virtual, trajo consigo cambios que seguimos
tratando de adaptar a la realidad.

La implicancia practica de la tesis de investigacion permite comprobar la relacion entre la
calidad del servicio y el proceso de decision de compra en la empresa de fotografia y video
Erick Rodriguez. Por tanto, se propone un marco de referencia para promover la
investigacion de estas variables en el analisis en beneficio de las empresas. Esta
investigacion también nos ayuda a conocer los puntos a tener en cuenta para que la empresa
pueda competir en el mercado.

CONCLUSIONES

De acuerdo a los resultados se puede demostrar la relacion entre la calidad de servicio
y el proceso de decision de compra en la empresa de Fotografia y Video Erick Rodriguez,
Trujillo 2021. Para responder el objetivo general se obtuvo un nivel de correlacion altamente
significativa con un coeficiente Rho de Spearman de (0.666) positiva y moderada entre las
variables aceptando la hipotesis e indicando que, la calidad de servicio se relaciona
considerablemente en la decision de compra de los clientes.

Para responder el primer objetivo especifico respecto a la relacion entre la dimension
fiabilidad y el proceso de decision de compra en la empresa de fotografia y video Erick
Rodriguez, se concluye con una relacion altamente significativa acercaAndose mas a 1 que a
-1, directa y moderada, con un coeficiente Rho de Spearman de 0.561. Esto confirma la
relacion que debe existir entre la fiabilidad que espera el cliente y la repercusion con el
proceso de decision de compra.

De acuerdo a la relacién entre la dimension empatia y el proceso de decision de compra
en la empresa de fotografia y video Erick Rodriguez y respondiendo asi al segundo objetivo

especifico, el estudio revel6 una correlacion positiva y de nivel alto con un coeficiente Rho
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de Spearman de 0.729, indicando que, a mayor empatia, mejor es el proceso de decision de
compra. En ese sentido las empresas buscan nuevas estrategias de captar la atencion del
cliente, tratdndolo de manera correcta y civilizada.

En base a la relacion entre la dimension capacidad de respuestay el proceso de decision
de compra en la empresa de fotografia y video Erick Rodriguez. El analisis de los resultados
para responder el tercer objetivo especifico, demostro la relacién de la variable capacidad de
respuesta con el proceso de decisién de compra en la empresa obtuvo un coeficiente Rho de
Spearman de 0.579 (directa y de nivel moderado,) donde se evidencia que existe relacion
altamente significativa (Sig.<0.01). Por lo que se entiende que el cliente opta por el servicio
por la respuesta inmediata y acertada.

Asimismo, el estudio para responder el cuarto objetivo especifico de la relacion entre
la dimension seguridad y el proceso de decisién de compra en la empresa de fotografia y
video Erick Rodriguez, permitié demostrar que la investigacion evidencia que existe relacion
altamente significativa (Sig.<0.01), positiva y de nivel moderado, entre las variables, con un
coeficiente Rho de Spearman de 0.533. Este analisis permite demostrar que la empresa esta
cumpliendo con las expectativas en medidas de protocolo y seguridad.

Respecto a la relacidn entre la dimension elementos tangibles y el proceso de decision
de compra en la empresa de fotografia y video Erick Rodriguez. El analisis de datos para
responder el quinto objetivo especifico, demostrd que las variables se relacionan de manera
altamente significativa (Sig.<0.01) de nivel directo y moderado, y con un coeficiente Rho
de Spearman de 0.603. Se puede decir que todos los factores visuales juegan un papel
importante en la compra, los clientes valoran modernidad, estilo y funcionalidad para
adquirir el servicio.

Finalmente, es importante concluir en que la calidad de servicio es un factor muy

importante que se relaciona de manera directa en la decisién de compra del cliente, y hoy en
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dia las empresas deben considerar a los clientes como pieza fundamental para su crecimiento

y permanencia en el mercado, ya que estos son los que generan la rentabilidad a la empresa.
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N

Anexo 1

La poblacion es finita, es por ello que para el calculo de la muestra se empled la siguiente

Z2xPxQxN

formula: n = e2x (N-1)+ Z2%x Px Q

Donde:

n: Tamafio de la muestra.

N: Tamafio de la poblacién. (192)
Z: Nivel de confianza. (99%)

e: Margen de error. (0.01)

P: Probabilidad esperada. (50%)
Q: Probabilidad de fracaso. (50%)

Caso 2: Calculo de proporciones con poblacién finita o de tamafio conocido.
Variables Poner en % Formula:
4 2.58 99%
p 0.5
q 0.5 89.40
E 0.1
N 192
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Anexo 2

Matriz de Operacionalizacion

VARIABLE DEFINICION DEFINICION DIMENSIONES INDICADORES ESCALA DE
DEPENDIENTE CONCEPTUAL OPERACIONAL MEDICION
Fiabilidad e Cumplir con lo prometido
. e Excelente desempefio
& Berry, 1988) definen a _ —
la calidad de servicio | acciones de la empresa c p e Atencion individualizada
; ] mpatia e Solucion de problemas
CALIDAD como la amplitud de la | syperan las expectativas del .p | f.pz
DE diferencia que existe i Sel ; _ ersonat efica
cliente. Se logra determinar -
SERVICIO entre !OS deseos 'y g Capacidad de | ¢  Vocabulario adecuado
expectaélvas del | cinco dimensiones | respuesta e  Personal atento : .
comprador y su . ncuesta
conocimiento en relacién | relevantes para una *  Capacidad de personal aplicada a los
af' I'a dconflabllldad, investigacién_ Las ::S:::ade
eficacia de respuesta, | i o - -
empatia y sequridad dimensiones  permitiran | Seguridad ¢  Protocolosde
' _ ) ) bioseguridad
medir la diferencia entre . Presencia del
percepcion y expectativa, colaborador
_ . Seguridad de
mediante una  encuesta contrato
estructurada. Elementos * Equipos modernos
tangibles e Variedad en escenografia
e Producto final
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VARIABLE DEFINICION DEFINICION DIMENSIONES INDICADORES ESCALA'DE
INDEPENDIENTE CONCEPTUAL OPERACIONAL MEDICION
La decision de compra | Reconocimiento e Percepcion
De acuerdo con (Kotler, | syrge de reconocer | de la necesidad P bl'p'd q
: [}
2005) la decision de | Una _nece|5|dad, ya sea ublicida
, por impulsos externos
compra se define como | o intemos.  Este | ggsqueda  de » Bocaa k_)oca
DECISION DE - foceso se da antes, | oo oo e Presencia en redes
el patrén del | P ANES, | informacion
COMPRA _ durante y después de Encuesta
comportamiento  qué | |a compra y se divide Evallacon  de — aplicada a los
tiene el consumidor para | €N Cinco fases, que | - - O oComparamop . clientes de
o seran analizadas e Factor econdmico empresa.
adquirir un  producto, | mediante una encuesta
) clientes de la empresa.
mayor preferencia para _ .
satisfacer una o e *  Expectativas
compra e Primera opcién de compra
necesidad. Esta

compuesto  por  un
proceso de cinco etapas.

Evaluacion post
compra

e Experiencia de compra
e Recomendacion
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N

Anexo 3

Prueba de normalidad
Ho: Los datos presentan una distribucion normal
H1: Los datos no presentan una distribucién normal

Tabla 7

Prueba de Normalidad de la calidad de servicio y el proceso de decisidon de compra en la empresa

Kolmogorov-Smirnov?®

Estadistico gl Sig.
Fiabilidad ,222 89 ,000
Empatia ,210 89 ,000
Capacidad de respuesta ,189 89 ,000
Seguridad ,196 89 ,000
Elementos tangibles ,192 89 ,000
Calidad de servicio 117 89 ,004
Proceso de decision de compra ,168 89 ,000

a. Correccion de significacion de Lilliefors

Nota: En la prueba de normalidad de Kolmogorov Smirnov, se observa que las variables
calidad de servicio y proceso de decision de compra, no siguen una distribucion normal
(Sig<0.05), determindndose que las pruebas de relacién de variables se realizaran con la

prueba estadistica no paramétrica, Rho de Spearman.

Anexo 4

Diagramas de Dispersién
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Figura 1 Dispersion de la calidad de servicio y el proceso de decision de compra en la empresa de
Fotografia y Video Erick Rodriguez, Trujillo 2021
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Dispersion de la fiabilidad y el proceso de decision de compra en la empresa de Fotografia y Video
Erick Rodriguez, Trujillo 2021
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Figura 3

Dispersién de la empatia y el proceso de decision de compra en la empresa de Fotografia y Video
Erick Rodriguez, Trujillo 2021
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Figura 4

Dispersién de la capacidad de respuesta y el proceso de decisién de compra en la empresa de
Fotografia y Video Erick Rodriguez, Trujillo 2021
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Dispersién de la seguridad y el proceso de decisién de compra en la empresa de Fotografia y Video
Erick Rodriguez, Trujillo 2021
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Dispersion de los elementos tangibles y el proceso de decision de compra en la empresa de
Fotografia y Video Erick Rodriguez, Trujillo 2021
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Anexo 5
Estadistica total del elemento en el test de calidad de servicio

Varianza de

Media de escala siescala si elCorrelacion totalAlfa de Cronbach
el elemento se haelemento se hade elementossi el elemento se
suprimido suprimido corregida ha suprimido

ftem 1 63,5000 55,155 ,548 ,941

item 2 63,6000 53,007 ,780 ,935

jtem 3 63,6667 54,023 ,645 ,939

item 4 63,6667 54,437 , 753 ,936

ftem 5 63,6000 53,007 ,780 ,935

item 6 63,6333 55,620 , 762 ,936

item 7 63,6000 55,628 ,575 ,940

jtem 8 63,7333 49,444 ,853 ,933

item 9 63,5667 54,254 , 769 ,935

item 10 63,5667 55,633 , 760 ,936

item 11 63,4000 55,283 , 767 ,936

item 12 63,3667 57,137 ,563 ,940

item 13 63,5000 55,707 ,574 ,940

item 14 63,6333 54,447 ,748 ,936

item 15 63,3667 56,516 722 ,937

Se verifica que todos los items presentan el valor de la Correlacion total de elementos corregida,
mayor a 0.30, concluyendo que los items son validos.
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Anexo 6

Estadistica total del elemento en el test del proceso de decision de compra

Varianza de Alfa de
Media de escalaescala si  elCorrelacion totalCronbach si el
si el elemento seelemento se hade  elementoselemento se ha

ha suprimido  suprimido corregida suprimido
item 1 39,7333 26,547 ,725 ,824
item 2 39,7667 27,082 ,507 ,839
item 3 39,7333 26,064 ,568 ,833
item 4 39,9667 25,895 ,568 ,834
item 5 40,1667 23,385 ,628 ,830
item 6 39,8000 28,303 ,384 ,849
item 7 40,0333 27,964 ,456 ,843
item 8 40,2000 23,338 ,641 ,828
ftem 9 39,7667 27,013 ,650 ,829
item 10 39,5333 28,602 ,519 ,840

Se verifica que todos los items presentan el valor de la Correlacion total de elementos corregida,
mayor a 0.30, concluyendo que los items son validos.
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Anexo 7

Confiablidad de las Variables

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de crombach N de elementos
Tests de calidad de servicio 0.941 15

Tests de proceso de decisién de compra 0.849 10

Por lo tanto, segun la valoracion de Vellis, el instrumento de calidad de servicio y de proceso de
decision de compra, es confiable, encontrandose un valor de confiabilidad muy elevado de 0.941 y
0.849 respectivamente.
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Encuesta

“CALIDAD DE SERVICIO Y EL PROCESO DE

DECISION DE COMPRA EN UNA

EMPRESA DE FOTOGRAFIA EN TRUJILLO, 2021”

MATRIZ DE INSTRUMENTO

Hala, soy estudiante de la Universidad Privada del Morte y estoy realizando un estudio de investigacion para obtener mi titulo profesional en Administracidn

v Marketing. La presente encuesta tiene como finalidad extraer informacion sobre la relacion entre la calidad de servicio y el proceso de decision de compra
en la empresa de fotografia y video ERICK RODRIGUEZ en Trujillo, 2021. Para determinar la importancia de cada pregunta, margue con una X la afirmacian
que considere conveniente para usted. 52 manejard una escala de Likert, donde: (1) Totalmente en desacuerdo, (2) En desacuerdo (3) Ni de acuerdo ni
desacuerdo, (4) De acuerdo y (5) Totalmente de acuerdo

. OPCION DE RESPUESTA
VARIABLE DIMENSION INDICADOR ITEMS
12 3(4(5
& Cumplir con lo prometido Cuando la empresa promete alge en un tiempo determinado, lo
cumple?
Fiabilidad » Excelente desempefic ila empresa desempefia bien su servicio desde la primera vez gue la
contrataron?
» Cero defectos ¢El personal se esfuerza por no cometer errores?
* Atencidn individualizada iConsidera que la empresa muestra una atencién individualizada y
. & preocupa por su bienestar?
Empatia ¢ Solucién de problemas iConsidera que los colaboradores estan dispuestos a atender los
CALIDAD inconvenientes que puedan surgir en &l momento?
DE # Personal eficaz ila empresa se preocupa por su intereses e inquietudes?
SERVICIO ) » Vocabulario adecuado ¢El personal responde puntualmente a cada una de sus preguntas?
Cig:;:?:i:e # Personal atento iConsidera que el persenal siempre esta dispuesto a ayudarle?
» Capacidad de personal ila empresa cuenta con el personal suficiente para atenderlo?
* Protocolos de bioseguridad ¢El servicio cumple con todos los protocolos de bioseguridad ante la
coyuntura?
Seguridad s Presencia del colaborador iLos colaboradores reflejan presencia e higiene?
# Seguridad de contrato éUsted se siente seguro al contratar los servicios de la empresa?
s Equipos modernos ¢las herramientas de trabajo de la empresa son modernas y
eqguipadas?
Elementos s \ariedad en escenografia La empresa cuenta cen instalaciones y escenografias visualmente
tangibles atractivas?
s Producto final ila entrega final del trabajo (edicidn, fotos, videos) es realmente lo
esperada?
¢Reconoce el sentimiento de deseo o anhelo por adquirir el servicio
Reconocimients | ® Percepcitn d.esde el ;_)rimer momento que escuchd o vio sobre el trabajo que
de la necesidad viene realizando la empresa?
e Publicidad ¢Consideras que la publicidad de la empresa es un estimulo para
querer contratar el servicio de fotografia?
¢ Bocaaboca iConsidera que las recomendaciones de amiges o familiares acerca
Blsqueda de del servicio, sirvieron de guia para encontrar el servicio de la
informacion empresa?
* Presencia en redes éTe resultd facil ubicar a la empresa en redes sociales?
PROCESO - ¢ Comparacion éRealizaste la busgueda y comparacion entre la empresa y otras
DE Evaluacion de agencias fotograficas para tomar una decisién?
DECISION alternativas s Factor econdémico éConsideras que el precio y las promociones gue la empresa coloca
DE eventualmente son un factor para elegir el servicio?
COMPRA

Decisidn de
compra

» Expectativas

¢Considera que la empresa logrd persuadirlo(a) para optar por el
servicio de fotografia?

#+ Primera
compra

opcion

de

ila opinién de conecidos y familiares intervine en su decision de
compra?

Evaluacidn post
compra

* Experiencia de compra

&Cudn satisfecho se encuentra después de haber contratado el
servicio?

* Recomendacion

iVolveria a contratar el servicio y recomendarlo con sus familiares y
amigos?

Silva Paredes Wendy Tatiana

Pag. 42




N

UNIVERSIDAD

Anexo 9

Validacion de Instrumento

PRIVADA DEL NORTE “CALIDAD DE SERVICIO Y EL PROCESO DE

DECISION DE COMPRA EN UNA
EMPRESA DE FOTOGRAFIA EN TRUJILLO, 2021”

MATRIZ PARA EVALUACION DE EXPERTOS

Titulo de la investigacion:

“Lalidad de serviclo v el proceso de declsion de compra en
una empraza de fotogratia en Tmallo, 20217

Linea de investigacion:

“Desarrollo sostenible v Gestion empresarial™

Apellidos ¥ nombres del experto:

Meg. Jocelyn Futh Infante Linares

El instrumento de medicion pertenece a la variable:

Variable Dependiente

Mediante la matriz de evaluacion de expertos, Ud. tiene la facultad de evaluar cada una de

las preguntas marcando con una “x” en las columnas de 51 0 NO. Asimismo, le exhortamos
en la correccion de los ftems, indicando sus observaciones y/o sugerencias, con la finalidad
de mejorar la medicion sobre la variable en estodio.

. Aprecia | Observaciones
Items Preguntas SABT)
1 ;El instrumento de medicidon preszenta el disefio X
adecuado?
;El instrumento de recoleccion de datos tiene relacion X
2 con el titulo de 1a investigacion?
3 ;En el instromento de recoleccién de datos ze mencionan | X
las variables de investigacion?
4 ;El instrumento de recoleccion de datos facilitara el logro | X
de los objetivos de la investizacion?
5 ;El instrumento de recoleccion de datos se relaciona con | X
las variables de estudio?
;Cada una de los items del mstrumento de medicion se X
6 |relaciona con cada uno de loz elementos de los
indicadores?
7 ;El dizefio del instrumento de medicion facilitara el X
analizis v procesamiento de datos?
g ;El instrumento de medicion sera accesible a la poblacién | X
zujeto de estudio?
g ;El instrumento de medicion es claro, preciso y sencillo X
de manera que se pueda obtener los datos requenidos?
Sugerencias:
f'-_\' .r::? {,.._':-"f"{i .
Firma del experto: %Eff E‘ﬂi ﬁ'ﬁggzgm infants Linares
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EMPRESA DE FOTOGRAFIA EN TRUJILLO, 2021”

MATRIZ PARA EVALUACION DE EXPERTOS

Titulo de la investigacion: [

Laludad de servicio ¥ el proceso de decssshn df Cnpra cn
una empresa de fotografia en Trujilke, 2021

Linea de investigaciin:

[“Desarrollo sostenible v Gestion empresanal™

Apellidos ¥ nombres del experto:

Vergara Castillo, Segundo Martel

El instrumento de medicion pertenece a la variable:

WVariable independicnte

Mediante la matniz de evaluacion de expertos, Ud. tiene la facultad de evaluar cada una de

las preguntas marcando con una “x” en las columnas de 51 0 NO. Asimismo, le exhortamos
en la comreccion de los items, indicando sus observaciones y'o sugerencias, con la finalidad
de mejorar la medicion sobre la vanable en estudio.

. Aprecia | Observaciones
ltems Preguntas Sl T ™D

1 ;El mstrumento de medicion presenta el disefio k
adecuado?

3 ;El mstrumento de recoleccion de datos tiene relacion ki
con ¢l titulo de la investigacion?

3 ;En el mstrumento de recoleccion de datos se mencionan  [X
las vanables de mmvestigacion?

4 ;El mstrumento de recoleccion de datos facilitara el logro [X
de los objetivos de la investigacion?

g ;El mstrumento de recoleccion de datos se relaciona con [X

“  |las vanables de estudio?
;Cada una de los items del instrumento de medicion se X

6 |relaciona con cada uno de los elementos de los
indicadores?

7 ;El disefio del instrumento de medicion facilitara <l ki
andlisis y procesamicento de datos?

" El instrumento de medicion serd accesible a la poblacion [X
sujeto de estudio?
;El instrumento de medicion es claro, preciso v sencillo [X

% |de manera que se pueda obtener los datos requeridos?

Sugerencias: Ninguna

Firma del experto: W/
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MATRIZ PARA EVALUACION DE EXPERTOS

Titulo de la investigacion: [;C;”mzf‘;'cw Y 3100 do comprs en
Linea de investigacion: “Desarrollo sostenible y Gestion empresarial™
Apellidos y nombres del experto: RODRIGUEZ CASTILLO MARIA SOLEDAD

El instrumento de medicion pertenece a la variable: I‘lnmblc ndependiente

Mediante la matriz de evaluacion de expertos, Ud tiene la facultad de evaluar cada una de
las preguntas marcando con una “x” en las columnas de S| o NO. Asimismo, le exhortamos
en la correccion de los items, indicando sus observaciones y/o sugerencias, con la finahidad
de mejorar la medicion sobre la variable en estudio.

items Preguntas gﬁ: Obtaryacionis
1 ¢El mstrumento de medicion presenta el disefio X
adecuado?
2 (El instrumento de recoleccion de datos hene relacion X
con el titulo de la mvestigacion?
3 4En el mstrumento de recoleccion de datos se mencionan X
las variables de mvestigacion?
4 (El mstrumento de recoleccion de datos facilitaré el logro

de los objetivos de la investigacion?
(El mstrumento de recoleccion de datos se relaciona con X
las variables de estudio?
.Cada una de los items del instrumento de medicion se X
6 |relaciona con cada uno de los elementos de los

mdicadores?
- LEl disefio del mstrumento de medicidon facilitaré el X
analisis y procesamiento de datos?
8 (El mnstrumento de medicion sera accesible a la poblacion X
sujeto de estudio?
9 (El nstrumento de medicion es claro, preciso y sencillo X
de manera que se pueda obtener los datos requendos?
Sugerencias:
Firma del experto: I
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