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RESUMEN

El estudio tuvo como objetivo analizar la relacion entre la disrupcion digital y el
comportamiento del consumidor dentro de la empresa de transportes El Dorado
S.A.C., ubicada en Tumbes, en el afio 2025. La disrupcion digital se ha consolidado
como un fendmeno clave que transforma la manera en que las empresas
interactian con sus clientes y gestionan sus operaciones. El estudio, de enfoque
cuantitativo y disefio no experimental de corte transversal, utilizé un cuestionario
con escala tipo Likert para recolectar datos numéricos. El estudio se enmarca en el
enfoque descriptivo-correlacional, con el objetivo de analizar las caracteristicas de
la disrupcion digital y su relacion con el comportamiento del consumidor. Se aplico
el coeficiente de correlacién de Spearman, obteniéndose un valor de 0.301 con una
significancia bilateral de 0.01 (p < 0.05), lo que indica una correlacioén positiva débil
pero estadisticamente significativa. Estos resultados permiten aceptar la hipétesis
planteada, demostrando que la disrupcion digital influye en el comportamiento del
consumidor, aunque su impacto no sea determinante en todos los casos. En
conclusién, se confirma la existencia de una relacién significativa entre ambas
variables, relevante para comprender como las innovaciones tecnoldgicas afectan

las decisiones y preferencias del cliente en el sector transporte.
Palabras clave: Disrupcion digital, Comportamiento del consumidor, Empresa de

transportes, Tecnologia, Adaptaciéon digital empresarial, Preferencias del

consumidor.
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ABSTRACT

The study aimed to analyze the relationship between digital disruption and
consumer behavior within the transportation company El Dorado S.A.C., located in
Tumbes, in 2025. Digital disruption has established itself as a key phenomenon that
transforms the way companies interact with their customers and manage their
operations. The study, which has a quantitative approach and a non-experimental
cross-sectional design, used a Likert scale questionnaire to collect numerical data.
The study is part of a descriptive-correlational approach, with the aim of analyzing
the characteristics of digital disruption and its relationship with consumer behavior.
Spearman's correlation coefficient was applied, yielding a value of 0.301 with a two-
tailed significance of 0.01 (p < 0.05), indicating a weak but statistically significant
positive correlation. These results allow us to accept the hypothesis, demonstrating
that digital disruption influences consumer behavior, although its impact is not
decisive in all cases. In conclusion, the existence of a significant relationship
between the two variables is confirmed, which is relevant for understanding how
technological innovations affect customer decisions and preferences in the

transportation sector.

Keywords: Digital disruption, Consumer behavior, Transportation company,
Technology, Business digital adaptation, Consumer preferences.
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I. INTRODUCCION

En la actualidad, la disrupcion digital se ha convertido en un fenébmeno determinante
para las empresas de diversos sectores, marcando un antes y un después en la
forma en que interactian con sus clientes y gestionan sus operaciones. En un
contexto global cada vez méas competitivo y digitalizado, las tecnologias
emergentes no solo han transformado los procesos internos de las organizaciones,
sino que también han redefinido el comportamiento del consumidor, estableciendo

nuevas expectativas y habitos de consumo.

Este estudio no solo destaca la importancia de la transformacion digital para el
sector transporte, sino que también subraya la necesidad de comprender a fondo
las dinamicas del comportamiento del consumidor en un entorno en constante
evolucion. De esta forma, se pretende proporcionar herramientas que contribuyan
al desarrollo de estrategias mas efectivas y sostenibles para empresas como El
DORADO S.A.C.

El titulo de la presente investigacion es de interés, porgue nos permite comprender
como la transformacién digital de las empresas impacta en las perspectivas de los
consumidores y clientes. Asimismo, la empresa el dorado, tanto a nivel
internacional como nacional, ha demostrado ser lider en el mercado. La empresa
el dorado, ubicada en Tumbes, el gran impacto que ha tenido con las
transformaciones digitales es particularmente relevante. Esta investigacién busca
analizar como las herramientas tecnologicas y la digitalizacion han influido en las
preferencias, percepciones y decisiones de los usuarios de los servicios de
transporte en el afio 2025. Asimismo, la empresa se va adaptando a estrategias
para responder a estos cambios, abordando retos como la implementacién de
sistemas de reservas digitales, el uso de aplicaciones moviles y la integracion de

servicios personalizados basados en datos.
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Mediante la presente investigacion se pretende entender mejor a los clientes que
perciben molestias por parte de las empresas de transportes y como esto influye

en su experiencia de viajar.

Es necesario profundizar en este tema para proponer mejoras que puedan
implantarse en la empresa el Dorado S.A.C. Beneficiando tanto a los clientes como

a los duefios de la empresa.

Durante los ultimos afios, en el sector de transporte terrestre en el Perd ha
experimentado una creciente adopcion de tecnologias digitales que buscan mejorar
la eficiencia operativa, competitividad y la comodidad de los pasajeros. Las
empresas de transportes se enfrentan a la necesidad de adaptarse a estas

transformaciones digitales, pero ha experimentado ciertos desafios en su adopcién.

El comportamiento de los consumidores también esta cambiando: la preferencia
por la conveniencia, el uso de aplicaciones mdviles para la compra de pasajes, la
informacion en tiempo real sobre horarios y la personalizacion de los servicios son

factores cada vez mas importantes para los pasajeros.

En tal sentido las empresas tradicionales de transporte, deben enfrentar no solo los
cambios tecnoldgicos, sino también los cambios en las expectativas de los
consumidores, quienes buscan experiencias mas 4agiles, transparentes vy

conectadas digitalmente.

De acuerdo con el autor Kotler y Keller (2016), resaltan que el comportamiento del
consumidor esta siendo cada vez mas influenciado por las tecnologias digitales, lo
gue obliga a las empresas a adaptarse rapidamente para satisfacer esas nuevas

expectativas.

Un estudio realizado por McKinsey (2023), en un plano global un 85% de las
empresas se servicios ha implementado al menos una tecnologia digital, dando

como resultado una mejora del 35% en la satisfaccion del cliente. Este cambio es

19



impulsado con el fin de adaptarse a un entorno cada vez mas digital y competitivo,
donde los clientes son mas exigentes con la rapidez y beneficio en los servicios que

consumen.

Hoy en dia en el escenario regional, en la provincia de Tumbes, las empresas
Transportes enfrentan dificultades para adaptarse a la disrupcién digital, lo que esta
afectando para satisfacer su capacidad a las nuevas expectativas de los
consumidores. Esta falta de adaptacién podria tener un impacto negativo en la
competitividad de la empresa y en la fidelizacion de los clientes, ya que los
pasajeros cada vez mas buscan soluciones tecnologicas como la compra de
pasajes online, el acceso a informacion en tiempo real sobre la flota, la

disponibilidad de aplicaciones méviles y la personalizacion del servicio.

Vargo y Lusch (2016), en su articulo "Service-Dominant Logic: Premises,
Perspectives, Possibilities", argumentan que el comportamiento del consumidor ha
cambiado hacia un modelo de co-creacién de valor, lo cual implica que los
consumidores ahora esperan ser parte activa de la experiencia y la tecnologia juega

un papel central en esa co-creacion.

Segun Arenas y Garcia (2019), en su estudio "La disrupcién digital en empresas de
transporte terrestre: Impactos y retos", afirman que las empresas de transporte
terrestre han tenido que enfrentar una creciente digitalizacién de sus servicios, lo
cual ha modificado el comportamiento del consumidor, que ahora exige servicios

mas rapidos, personalizados y accesibles a través de dispositivos moviles.

Esta situacion nos induce a plantear la siguiente interrogante: De qué manera la
disrupcion digital se relaciona con el comportamiento del consumidor en la empresa

de transportes el Dorado S.A.C, Tumbes.

Con sus problemas especificos: 1. ¢De qué manera la Educacion digital se
relaciona con el Comportamiento del consumidor en la empresa de transportes el
Dorado S.A.C, Tumbes?, 2. ;De qué manera la Inteligencia artificial se relaciona
con el Comportamiento del consumidor en la empresa de transportes el Dorado

S.A.C, Tumbes?, 3. ¢(De qué manera la Innovacion digital se relaciona con el
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Comportamiento del consumidor en la empresa de transportes el Dorado S.A.C,

Tumbes?

Este estudio se justifica de manera tedrica, considerando como autores a
Christensen (1997), plantea que, la innovacion disruptiva redefine la trayectoria del
funcionamiento del producto o servicio, y en general, las empresas dominantes
tienen dificultades para adaptarlas, suelen originarse en mercados de bajo costo o
nichos, para luego desplazar las soluciones tradicionales y modificar

profundamente los comportamientos de los consumidores.

En este estudio se aporta de forma tedrica para los medios de transporte, el uso de
tecnologias digitales como aplicaciones moviles, compra de boletos online,
geolocalizacién y servicios personalizados esta cambiando las expectativas y

demandas de los consumidores.

Kotler et al. (2016) Sugieren que los consumidores ahora esperan soluciones mas
rapidas, convenientes y alineadas con sus necesidades tecnolégicas. Esta
investigacion se conecta con teorias sobre la Transformacion digital,
Comportamiento del consumidor y el Marketing, areas poco exploradas en las
empresas de transporte terrestre.

Los resultados de esta investigacion proporcionaran herramientas para que las
empresas de transporte terrestre el Dorado S.A.C, implementen estrategias en
marketing digital, como por ejemplo en mejorar su plataforma de venta online de
boletos y optimizar la gestién de la flota mediante herramientas digitales; lo cual
pueda comprender las expectativas de los consumidores con el fin de fidelizar a los

pasajeros mediante innovaciones tecnolégicas.

En el desarrollo del trabajo se aplicara el método cuantitativo procedimiento que se
utilizar4 para las encuestas estructuradas a una muestra representativa de los
usuarios para analizar patrones de comportamiento, el uso de la tecnologia, las
expectativas de los consumidores y las preferencias sobre los servicios digitales. El
analisis estadistico ayudara a identificar tendencias y relaciones como asi también

serviran para trabajos pro futuros.
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Econdmicamente, La implementacion de tecnologias digitales para la empresa
dedicada al servicio de transporte terrestre, el Dorado S.A.C.; permitira la
optimizacién de ciertos procesos como la compra de boletos, el seguimiento de la
flota, la gestion de rutas y el mantenimiento preventivo, lo cual reduce los costos

operativos.

Esto permitira que las empresas de transportes locales sean mas competitivas en

un mercado creciente y demandante de servicios de calidad.

La disrupcion digital Mejorara la calidad de vida para los consumidores como la
adopcidén de tecnologias digitales en transportes el Dorado S.A.C, que permitira a
los pasajeros disfrutar de servicios mas agiles, personalizados y eficientes,

mejorando su experiencia general de transporte.

Este estudio pretende de manera general Determinar como se relaciona la
Disrupcion digital con el Comportamiento del consumidor en la empresa de

transportes el Dorado S.A.C, Tumbes.

Y de manera especifica: 1. Describir la relacion de la Educacion digital con el
Comportamiento del consumidor en la empresa de transportes el Dorado S.A.C,
Tumbes., 2. Explicar la relacién de la Inteligencia artificial con el Comportamiento
del consumidor en la empresa de transportes el Dorado S.A.C, Tumbes., 3.
Identificar la relacién de la Innovacién digital con el Comportamiento del consumidor

en la empresa de transportes el Dorado S.A.C, Tumbes.
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ll. REVISION DE LITERATURA

2.1. Bases tedricas cientificas

2.1.1. Disrupcion digital
Teoria de la disrupcion digital

Segun Daniel A, Henrik W. y Johan S. (2018) en su investigacién; Consideran que
la disrupcién digital se distingue de la transformacion digital en al menos dos
aspectos. En primer lugar, la disrupcion digital es la manifestacion de procesos de
innovacion especificos, mas que efectos agregados. Como tal, los procesos de
disrupcion digital tienen agentes identificables en términos tanto de iniciadores
como de destinatarios, y cada innovacion digital involucrada tiene como objetivo
atacar, socavar o dejar obsoletos los mecanismos de creacion y captura de valor

de otros actores (p.3).

Segun Vives (2019) considera que, la disrupcion digital ofrece las herramientas
para innovar mejorando la eficiencia, la diversidad de la oferta y permitir la
ampliacion del mercado de un sistema financiero mas competitivo, asi mismo
aumentar la inclusion financiera. Esta disrupcion ejercera presion sobre los
margenes de los operadores tradicionales. Tal vez esto conduzca a una mayor
toma de riesgos y dara inicio a una competencia para capturar las rentas en el
sector. Para lograr una mayor eficiencia, los operadores tradicionales deben
reestructurar Simultaneamente con la entrada de nuevos competidores, no deben

aparecer nuevas posiciones dominantes (p.3).
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Para Rama (2023) en su libro menciona que, “La disrupcion digital representa una
revolucién tecnoldgica fundamentada en conocimientos avanzados desarrollados
en posgrados, enfocada en la digitalizacion y la automatizaciébn de procesos
productivos mediante el uso de la microelectronica y la programacion” (p. 60).

Segun Martin K, Petri R. y John Z. (2015) en su articulo de investigacion, Resaltan
que las disrupciones sugieren de la industria global; estdn determinadas por un
conjunto de acuerdos politicos locales, particularmente en las primeras etapas de
las trayectorias tecnolégicas. En el contexto de las telecomunicaciones moviles, los
operadores ganaron las primeras luchas politicas en Japon y los fabricantes de
equipos en Europa, pero finalmente surgieron lideres centrados en la computacion
con sede en los EE. UU. y finalmente comotizaron a nivel nacional como
internacional a todos los demas actores. Si bien, en el contexto de las TIC, las
oportunidades tecnoldgicas han sido en gran medida simétricas y a menudo nos
vemos obligados a estudiar variaciones en las estrategias comerciales en un

esfuerzo por explicar los resultados competitivos (p.3).

Segun K. Kilkkia, M. Mantylaa, Kimmo, Heikki H. y Heikki A. (2017) en su articulo
de investigacion, Para entender una disrupcién, se han propuesto nimeros puntos
de vista (por ejemplo, las decisiones estratégicas dentro de una empresa) o con un
libro o un conjunto de articulos relevantes. Una disrupcion iniciada por una nueva
tecnologia afecta el modelo de generacion de valor de una empresa que luego
puede ofrecer nuevos productos. El nuevo producto puede pasar la capa de la
industria sin ningun efecto disruptivo inmediato en la arquitectura de la industria.
Sin embargo, si el producto crea una demanda significativa entre los consumidores,
el impulso tecnoldgico. La disrupcion puede convertirse en una atraccion del
mercado y difundirse nuevamente hacia la industria y las capas de la empresa con

consecuencias notables (pp.2-3).
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DIMENSIONES
Educacién Digital

Segun Rama (2023): menciona que, “la educacion digital trasciende la ensefianza
presencial al virtualizarse mediante plataformas de soporte, simuladores, sistemas
informaticos, herramientas de gestion automatizadas en red y recursos digitales de
aprendizaje. La pandemia acelero la adopcion de estas plataformas, promoviendo
un mayor grado de digitalizacién en la sociedad, especialmente en la educacion
superior. No obstante, este avance no ha ido acompafiado de transformaciones
significativas en las infraestructuras, ya que las disrupciones digitales en el ambito
universitario estdn rezagadas debido a ciertas politicas publicas y paradigmas
obsoletos. Como resultado, se limita el acceso a la educacion para miles de
personas, restringiendo sus oportunidades de desarrollo y mejora de vida” (pp.105-
106).

Inteligencia Artificial

Segun Rama (2023): refiere que, la disrupcion digital, frente a la irrupcion de la
inteligencia artificial (I1A) y el avance de sistemas predictivos capaces de aprender
mediante la interaccion con personas, datos 0 sensores, representa una
transformacién digital profunda. Este proceso de aprendizaje continuo permite
afinar su exactitud y desempefio. Dicha transformacion también puede entenderse
como un derecho humano, al facilitar el acceso equitativo a los beneficios del
progreso cientifico. Sin embargo, este derecho, como todos, posee limites y
fundamentos que hoy estan siendo objeto de un debate intenso, especialmente
ante la expansion acelerada de ciertos algoritmos. Esta nueva etapa digital ha
impulsado mejoras en la tecnologia de informacion y comunicacion, generando

impactos positivos en distintos ambitos sociales (pp.108-109).
Innovacion Digital
Segun Tidd y Bessant (2018), sefialan que "la innovacion consiste en la generacion,

el avance y la aplicacién de un producto, procedimiento o servicio inédito, con la
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meta de potenciar la capacidad competitiva y el beneficio adicional en la entidad”
(p. 45).

Por su parte, Hund, Wagner, Beimborn y Weitzel (2021) indican que, considerando
gue la tecnologia numérica es clave en los estudios sobre innovacién, sugieren un
esquema tedrico para la innovacion en el ambito digital, examinando la forma en
que los elementos digitales interactian con la tecnologia digital y como esta se
vincula a su vez con la innovacion digital. Esto deriva en un esquema de tres capas
relacionadas: la tecnologia digital se fusiona en la innovacion digital, y el elemento
digital se integra en la tecnologia digital. EI elemento digital encarna el aspecto
puramente técnico de la innovacion digital, en tanto que la tecnologia digital adopta
un enfoque que combina lo social y lo técnico. La innovacion digital, en cambio, se

caracteriza por su habilidad para producir originalidad y un plus de valor.
2.1.2. Comportamiento del consumidor

Teoria del comportamiento del consumidor

Segun Ledn y Leslie (2010), refieren, “el comportamiento del consumidor se centra
en como los individuos, familias o hogares deciden emplear sus recursos
disponibles (tiempo, dinero, esfuerzo) en bienes y servicios relacionados con el
consumo. Esto abarca qué adquieren, las razones detrds de sus compras, el
momento y lugar en que las realizan, la frecuencia con la que compran y usan los
productos, cémo los evaltan tras la compra, el impacto de estas evaluaciones en
decisiones futuras de consumo y la forma en que desechan los productos. Aunque
cada consumidor es Unico, una caracteristica comun, a pesar de las diferencias, es

gue todos participamos en procesos de consumo” (p. 25).

Segun Grande y Alonso (2013), “el comportamiento del consumidor analiza las
conductas de las personas vinculadas a la adquisicion, uso y consumo de bienes y
servicios. Examina las razones, los lugares, la frecuencia y las circunstancias en las
que ocurre el consumo, buscando entender, explicar y predecir las acciones

humanas asociadas con estos procesos” (p. 35).

Segun Molla (2006): nos dice que, “el comportamiento del consumidor engloba las

actividades que las personas llevan a cabo al evaluar y adquirir productos o

26



servicios para satisfacer sus necesidades y deseos, involucrando procesos

mentales, emocionales y acciones fisicas” (p. 18).

Segun Gomez y Sequeira (2015), en su tesis, entendemos que, “el comportamiento
del consumidor no se limita a la necesidad de adquirir un producto, sino que abarca
los procesos fisicos y psicoldégicos que una persona experimenta al tomar la
decision de comprar un bien o servicio, ya sea de manera racional o irracional” (p.
14).

DIMENSIONES

Culturales

Segun GOmez y Sequeira (2015), en su tesis, plantea, la cultura actiia como un
entramado social que reune las distintas manifestaciones y modos de vida de una
comunidad. Debido a esto, se convierte en un elemento esencial para analizar el
comportamiento del consumidor. Su influencia es tan profunda y cotidiana que
moldea de forma significativa la manera en que las personas actlan y toman
decisiones, brindando estructura, orientacion y sentido a quienes forman parte de

una sociedad (p. 40).

Sociales

Segun Schiffman y Kanuk (2010) sefala, la clase social representa una forma de
jerarquizacion en la sociedad, donde los individuos que forman parte de un mismo
grupo poseen un estatus comparable, mientras que quienes se encuentran en
clases distintas poseen niveles de estatus superiores o inferiores. Las
investigaciones han evidenciado que las diferencias entre clases sociales influyen
en los valores personales, las elecciones de productos y los patrones de consumo

de los individuos (p. 82).
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Psicolégicos

Segun Shiffman y Kanuk (2010) explican, los aspectos psicoldgicos propios de cada
persona como la motivacion, la percepcion, el aprendizaje, la personalidad y las
actitudes influyen directamente en la manera en que los factores externos influyen
en el proceso de toma de decisiones del consumidor. Estos factores determinan si
el individuo identifica una necesidad, busca informacion previa a la compra y analiza
las opciones disponibles. Ademas, la experiencia adquirida durante esta evaluacion

también modifica y refuerza sus caracteristicas psicolégicas (p. 39).

2.2. Antecedentes

Internacional

El estudio de Wang Yuxin y Loo Liang (2024) investigd como la disrupcion digital
afecta la intencién de compra de los consumidores en la industria de la confeccion
en Guangdong, China, una region destacada por su relevancia en este sector.
Mediante un Disefio cuantitativo, no experimental y de alcance correlacional
explicativo. Se obtuvo a través de andlisis estadisticos indicaron que las variables
ejercen una influencia positiva y significativa en la intenciébn de compra, con
coeficientes de regresion de 0.42 (p < 0.01) para el boca a boca electrénico, 0.38
(p < 0.01) para la calidad percibida y 0.31 (p < 0.05) para la publicidad en linea. El
modelo explico el 67% de la variacién observada en la intencion de compra (R2 =
0.67). Esta investigacion se concluye que la disrupcién digital influye de manera
positiva y significativa en la intencion de compra de los consumidores de la industria
de la confeccion, destacando el boca a boca electrénico, la calidad percibida y la
publicidad en linea como factores determinantes, aunque los resultados se limitan

al contexto geografico de Guangdong, China.

El estudio de Dewi Indriani Jusuf (2023) explora como la disrupcion tecnolégica ha
transformado las organizaciones empresariales en Indonesia, especialmente en
sus estrategias de marketing, debido a los cambios en el comportamiento del
consumidor hacia las transacciones en linea. Utilizando un enfoque cuantitativo, la

autora empleé analisis estadisticos descriptivos y pruebas de hipétesis,
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complementados con un meta-analisis de estudios previos para sustentar el marco
tedrico. La prueba de hipotesis se realizé mediante la correlaciéon del momento del
producto de Pearson, que revel6 una relacion entre el comportamiento del
consumidor en linea y los cambios en las estrategias de marketing digital, siendo
esta correlacion significativa. Especificamente, el coeficiente de correlacion de
Pearson fue r = 0.68 (p < 0.01), indicando una correlacion positiva fuerte entre el
uso de plataformas digitales por parte de los consumidores y la adopcién de
estrategias de marketing en linea por parte de las empresas. El modelo explico
aproximadamente el 46% de la varianza en los cambios organizacionales (R2 =
0.46). La investigacion, centrada en empresas indonesias, mostré6 que la
preferencia por las compras en linea ha llevado a las organizaciones a reestructurar
sus enfoques de marketing, priorizando plataformas digitales. Sin embargo, el
estudio no detalla el tamafio de la muestra ni otros factores moderadores, lo que
sugiere la necesidad de investigaciones futuras para ampliar el alcance y

profundizar en variables adicionales.

Segun Matthias de Ferrieres (2021) En su articulo, menciona que, “evalua a través
de un Revision de la literatura sobre el contexto del mercado de seguros y la
esencia de la industria para explicar las dificultades de una disrupcién efectiva del
paradigma de los seguros por parte de nuevos participantes. demuestra que los
seguros son complejos y requieren conocimientos y experiencia mas alla del

conocimiento digital”.

Segun Frank Copenhague, Christoph Hubert y Tobias Held (2024) en su articulo,
de proyecto de investigacion utiliza un enfoque de estudio de caso cualitativo para
analizar las innovaciones de productos de los dltimos cincuenta afios que cumplen
con esta definicién. Se han examinado en detalle tanto el disefio como el proceso
de desarrollo de estas innovaciones de productos. En particular, “se analizaron los
principios y estructuras eficaces, los disefios geométricos y los conceptos
operativos utilizados en las innovaciones de productos, asi como las diferencias
con productos anteriores. Ademas, se examinaron los cambios en el entorno social
y tecnoldgico que llevaron a las innovaciones, asi como el papel de las nuevas
tecnologias facilitadoras, en particular nuevos materiales y procesos de
produccion”. Los patrones comunes en los casos identificados a través del analisis

se condensaron en siete tesis, que se presentan en este articulo, cada una de ellas
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ilustrada utilizando el ejemplo del primer iPhone. Dichas tesis reflejan los hallazgos
centrales de la investigacion; Finalmente, se formulan puntos de partida para

futuras investigaciones.

Nacional

De acuerdo con Cintya Rossell y Alfredo Segama (2023), en su trabajo de tesis
investigativa, "el analisis pretendié confrontar las visiones de varios expertos
respecto al efecto de la interrupcion digital en los procesos de cambio digital dentro
de las empresas. Para ello, se utilizd6 un disefio cualitativo, no experimental que
facilité la deteccion de diferentes puntos de vista. Por ello se evidenciaron que
existe un vinculo inmediato entre la disrupcién digital y la evolucion digital de las
empresas, mostrando que los agentes digitales disruptivos generan cambios
significativos en multiples &areas organizacionales, los cuales pueden resultar
favorables o desfavorables segun el nivel de preparacion y capacidad de
adaptacion de cada empresa. De esta forma, se concluyé que la disrupcion digital
influye directamente en la evolucion digital de las empresas, pudiendo generar
efectos positivos 0 negativos dependiendo de la preparacion organizacional, la
capacidad de adaptacion y la estrategia adoptada para enfrentar los cambios
tecnoldgicos. En este marco, surgen opiniones divididas sobre la interpretacién de
la interrupcién digital: ciertos especialistas la ven como un mecanismo que puede
beneficiar a las compaifiias, en tanto que otros la entienden como una alteracion

radical en el contexto general del sistema".

De acuerdo con Pamela Cruz y Angie Espinoza (2023), en su trabajo de
investigacion, "la indagacion apunt6 a reconocer las variaciones en la incidencia de
actitudes probleméticas entre alumnos de secundaria de un centro educativo estatal
y otro particular en Piura, a lo largo del 2023. Se adoptdé un enfoque de estudio
elemental, con un planteamiento no experimental de caracter descriptivo y
comparativo. El conjunto de participantes abarcé a 390 adolescentes de secundaria
procedentes de ambos centros, a los cuales se les suministro la Escala de
Conductas Disruptivas (CDIS). Los datos se examinaron a traves del software Excel
2016 y la prueba U de Mann-Whitney en SPSS V25. Las observaciones

demostraron que no hay contrastes notables, puesto que el indice de significancia
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(bilateral) rebas6 el 0.05, razén por la cual no se perciben desigualdades

importantes entre las instituciones publica y privada”.

De acuerdo con Jhon Mamani y Liz Cutipa (2022), en su trabajo investigativo, "la
investigacion trato de identificar las alteraciones provocadas por el cambio digital
en el terreno de la preservacion del medio ambiente, a través de un analisis
exhaustivo y organizado de publicaciones existentes. Las conclusiones plantean un
esquema que describe los cambios en cuatro campos clave: manejo de la polucion,
tratamiento de desechos, fabricacion ecologica y desarrollo urbano responsable,
con divisiones particulares en cada uno. Asimismo, la investigacién propone un plan
para estudios venideros centrado en las habilidades de las entidades, su
rendimiento y los enfoques de evolucién digital vinculados a la conservacion

ambiental".

De acuerdo con Mirelly Mejia y Cinthya Cucchi (2023), en su trabajo de tesis,
sefalan que "el andlisis pretendio explicar y examinar la manera en que surge la
innovacion disruptiva en la estructura arquitectonica del edificio Interbank para fines
corporativos, mediante un planteamiento cualitativo y un formato de estudio de caso
individual. En cuanto a los patrticipantes, se opt6 por cuatro profesionales en disefio
de espacios empresariales, aplicaAndoles entrevistas para procesar los datos
obtenidos y las perspectivas tedricas. Como resultado, se estableci6 que el edificio
Interbank exhibe un notable nivel de disrupcion, diferencidndose de las
construcciones corporativas vecinas por medio de atributos como: el control de
escalas variadas, la volumetria contrastante, la integraciéon de formas lineales y
onduladas, la multiplicidad de materiales, las avances en ingenieria y sistemas
tecnoldgicos, la conexion fluida entre areas y los ambientes adaptables, lo que lo

convierte en un punto de referencia y contribuye al panorama de la ciudad".

Local

Segun Véasquez (2020) en su proyecto de investigacion, “evidencio la presencia
de diversas conductas disruptivas en los estudiantes de la carrera de Educacién
Inicial de la Universidad Nacional de Tumbes, las cuales afectan el ambiente del
aula y la capacidad de atencion de los estudiantes, influyendo negativamente en
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el proceso de ensefianza, aprendizaje. La disrupcion en este nivel educativo
representa una tematica relevante en el contexto actual, ya que, si se aborda de
forma adecuada, puede contribuir notablemente a la mejora del proceso de
ensefianza-aprendizaje, incidiendo tanto en el ambiente del aula como en la
capacidad de atencion de los estudiantes. Para ello, se emple6 una metodologia

descriptiva con un enfoque cualitativo”.

2.3. Definicién de términos basicos

Disrupcion digital

Skog et al. (2018), “la disrupcion se refiere a un proceso muy especifico que
explica como los nuevos participantes pueden competir con éxito. Por ello son
procesos creados de manera veloz, mediante la alteracion de la innovacion” (pp.
1-2-3).

Por otra parte, Zamora (2016), “la disrupcion digital puede generar un impacto
econémico mas significativo cuando se logra una combinacion efectiva de
inversiones en tecnologia, habilidades digitales y otros impulsores del entorno
digital. Este enfoque ha permitido a las organizaciones liderar en crecimiento,
rentabilidad y valor en el mercado, mientras desarrollan sus propios ecosistemas
digitales” (pp, 2-5-6)

Educacion digital

Segun Vazquez, Meza y Morales (2021), la educacién digital en la actividad escolar
fue sin duda una revolucién que tarde o temprano se iban a dar ciertos cambios,
sin embargo, fue beneficioso que ha sido un éxito durante estos ultimos afios tanto
escolar como en universidades sobre todo se utilizaron plataformas digitales se
fortalecieron estas experiencias que tuvo ciertas dificultades que enfrentaron los

profesores y alumnos en el uso de las herramientas tecnoldgicas (pp. 22-24).
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Inteligencia artificial

Segun Stuart y Peter (2003), “el ambito de la inteligencia artificial (1A) trasciende la
simple comprension, ya que también busca crear entidades capaces de actuar con
inteligencia. En la actualidad, la IA incluye una amplia gama de subdisciplinas, que
abarcan desde areas de propdsito general, como el aprendizaje y la percepcion,

hasta otras mas especializadas” (pp. 27-28).

Innovacion digital

Segun Skog et al. (2018) refieren, “la innovacion digital se refiere a la integracion
de nuevos elementos digitales y fisicos con el fin de desarrollar productos, servicios
o modelos de negocio innovadores. Esto da lugar a nuevas propuestas en los
mercados, asi como a procesos empresariales 0 modelos derivados del

aprovechamiento de la tecnologia digital” (pp. 3-4).

Comportamiento del consumidor

Segun lo expuesto por Michael R. (2008), el comportamiento del consumidor se
refiere al analisis de las acciones que realiza un individuo o un grupo al momento
de elegir, adquirir, utilizar o desechar bienes, servicios, ideas o experiencias con el
propésito de satisfacer sus necesidades y deseos. Estas acciones pueden variar
ampliamente: desde un nifio que persuade a su madre para obtener unas tarjetas
coleccionables, hasta un alto ejecutivo que toma decisiones sobre la adquisicién de

complejos sistemas tecnoldgicos para su empresa (p. 29).

Culturales

De acuerdo con Michael R. (2008), "la cultura puede afectar a los consumidores en
una manera contemporanea en base a sus actitudes, que a menudo valoran esos
bienes y prestaciones que les producen una sensacion de enlace con otros sitios,
y que les facilitan vivir de manera distinta a sus tradiciones, aunque solo consista
en ver a la gente. Y que suelen expresarse mediante el modo en que una

comunidad estima que las personas han de identificarse en ese periodo” (p. 29).
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Sociales

Segun Michael R. (2008) aborda, “los factores sociales afectan nuestros
comportamientos instintivos, las decisiones de consumo y la forma en que
procesamos la informacion, basandose en conocimientos provenientes de la
psiquiatria y las ciencias sociales. Existe la percepcion de que los mercadologos
asocian productos con cualidades sociales atractivas de forma intencionada,
promoviendo una cultura materialista en la que las personas son valoradas por lo

que poseen” (p. 44).

Psicolégicos

Segun Michael R. (2008) sefiala, que, al integrar caracteristicas de la
personalidad con el conocimiento sobre las preferencias relacionadas al estilo de
vida, los especialistas en marketing obtienen una herramienta eficaz para
identificar y comprender distintos segmentos de consumidores. Esta técnica se
conoce como psicografia y se basa en el analisis de aspectos psicoldgicos,
sociologicos y antropolégicos. Su proposito es entender como se divide el
mercado, qué comportamientos adoptan ciertos grupos y qué los motiva a tomar
decisiones concretas respecto a productos, figuras publicas, ideas o cualquier

elemento que refleje una actitud o medio de expresion (p. 236).
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lIl. MATERIALES Y METODOS

3.1. Tipo de estudio y disefio de contrastacion de hipoétesis

Tipo de investigacion

Esta investigacion, que tuvo como finalidad generar y ampliar el conocimiento
tedrico usando teorias, modelos tedricos que ayuden a buscar relacion entre las
variables de disrupcion digital y comportamiento del consumidor de la empresa EL
DORADO S.A.C., contrastando con Carrasco, (2007), “Se caracteriza por no tener
fines practicos inmediatos, ya que su objetivo principal es ampliar y profundizar el
conocimiento cientifico existente sobre la realidad” (p. 43).

De enfoque cuantitativo, se emplearon datos numéricos mediante un cuestionario
como instrumento de medicion, utilizando una escala tipo Likert. Asimismo,
Hernandez et al. (2014) sefalan que, “este enfoque recopila datos con el propdsito
de comprobar hipoétesis a través de mediciones cuantitativas y analisis estadisticos,

lo que permite identificar patrones de comportamiento y verificar teorias” (p. 4).

Esta investigacion se enmarca dentro del enfoque descriptivo-correlacional, ya que
tiene como objetivo detallar las propiedades y caracteristicas de la disrupcién digital
y el comportamiento del consumidor. Su propdsito es Unicamente medir o recolectar
informacion, ya sea de forma independiente o combinada, sobre los conceptos o
variables involucrado. Para Carrasco (2007), “Hace referencia a las caracteristicas,
cualidades tanto internas como externas, asi como a las propiedades y aspectos
esenciales de los hechos y fendbmenos de la realidad, en un contexto historico

especifico y definido” (p. 42).
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Disefio de contrastacion de hipotesis

Este estudio es de tipo correlacional, ya que busca establecer el nivel de relacion
existente entre las variables disrupcion digital y comportamiento del consumidor.
Contrastando con Hernandez et al., (2014),” Relacionan variables a través de un
patron que puede preverse dentro de un grupo o poblacién” (p. 93). Se empleara el

disefno correlacional como se considera:

Oy—-
Donde:

n: muestra

Ox: observacion de la variable independiente de la Disrupcion digital

Oy: observacion de la variable dependiente del comportamiento del

consumidor

R: relacion entre las variables

Disefio no experimental

Se utiliz6 un disefio no experimental ya que describié el comportamiento de la
variable independiente disrupcion digital y la variable dependiente comportamiento
del consumidor, por lo tanto, los datos obtenidos de dichas variables no seran
alterados, sino que se analizaran tal como se presentan en su contexto natural. De
acuerdo a Hernandez et al., (2014), “Investigaciones que se llevan a cabo sin
intervenir intencionalmente en las variables, limitandose a observar los fendmenos

dentro de su entorno natural para su analisis” (p. 152).
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Transversal

La recoleccion de la informacion de las variables disrupcion digital y
comportamiento del consumidor, los datos fueron recolectados en un momento
especifico y se analizaron durante el afio 2025, dentro de ese mismo periodo.
Segun (Hernandez et al., (2014), “Su objetivo es caracterizar las variables y

examinar su impacto y relacién entre si en un tiempo determinado” (p. 154).

3.2. Poblacion, muestra, muestreo

Poblacion

La poblacion del presente estudio esta constituida por la totalidad de clientes que
hacen uso del servicio de transporte de la empresa durante el periodo de andlisis,
la cual asciende a un promedio de 18 000 clientes mensuales, cifra que representa
el universo total de usuarios atendidos (fuente: Gerencia de El Dorado). La empresa
opera con 12 buses, cada uno con un promedio de 50 pasajeros por viaje, lo que
describe su capacidad operativa; sin embargo, para efectos metodoldgicos, la
poblacion se define en funcién del total de clientes que conforman la cartera de
usuarios, por ser ellos los sujetos directamente relacionados con las variables
objeto de estudio, considerandose asi una poblacion finita, accesible y claramente
delimitada, adecuada para la aplicacion de técnicas estadisticas propias de la

investigacion.

Muestra

La muestra del presente estudio estd conformada por 377 clientes de la empresa
de transporte, seleccionados a partir de una poblacién total de 18 000 usuarios,
determinada mediante la aplicacion de la férmula para poblaciones finitas,
considerando un nivel de confianza del 95%, un margen de error del 5% y una
proporcion esperada de p = 0,50 y g = 0,50. Esta muestra es representativa del
universo de clientes y permite obtener resultados estadisticamente validos y
confiables, garantizando una adecuada generalizacién de los hallazgos en relacion

con las variables objeto de estudio.
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Datos:

Poblacion: N = 18 000

Nivel de confianza: 95% — Z = 1.96

Error permitido: e = 0.05

Proporcién esperada: p = 0.50

Proporcion complementaria: g = 0.50
Formula para poblacion finita

B Z?-p-q-N
"TeWN-D+22pq

Sustitucion de valores
(1.96)2(0.50)(0.50)(18 000)

™ = 0.05)2(18 000 — 1) + (1.96)2(0.50)(0.50)

Resultado final
17 287.2

= 259579 ~ 5/6-15

n

Tamano de muestra
n =377

Se tiene previsto realizar aproximadamente 377 encuestas, una cantidad adecuada

para representar a la poblacion objetivo de manera confiable.

Muestreo

El muestreo empleado en el presente estudio es de tipo probabilistico,
especificamente muestreo aleatorio simple, ya que todos los clientes que
conforman la poblacién de 18 000 usuarios tuvieron la misma probabilidad de ser
seleccionados. A partir de esta poblacion se determind una muestra de 377 clientes,
calculada mediante la formula para poblaciones finitas, considerando un nivel de
confianza del 95%, un margen de error del 5% y una proporcibn maxima de
variabilidad (p = 0,50; q = 0,50), lo que garantiza la representatividad de la muestra
y la validez estadistica de los resultados, permitiendo generalizar los hallazgos al

total de la poblacién objeto de estudio.
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3.3. Meétodos, técnicas e instrumentos

Método

Para desarrollar esta investigacion se basara los métodos Inductivo — deductivo, ya
que se tendréa que observar el fendmeno a investigar, se estudiara a fondo la teoria.
Como lo define Carrasco (2007), “El método puede definirse como los modos, las
formas, las vias o caminos adecuados para lograr objetivos previamente definidos”
(p. 269). La investigacion se desarrollé utilizando los métodos inductivo y deductivo
de manera combinada para abordar la relacion entre la disrupcion digital y el
comportamiento del consumidor en la empresa El Dorado S.A.C., Tumbes, en 2025.

Método Inductivo

Pimienta y De la Orden (2017) lo contextualizan en que, “Se fundamenta en el
razonamiento inductivo, mediante el cual el investigador formula conclusiones
generales a partir de la observacion y el andlisis de hechos especificos,

considerados validos por estar sustentados en la experiencia” (p. 43).

El método inductivo se aplicé observando directamente las interacciones de los
clientes con los servicios digitales de la empresa, como la compra de pasajes en
linea o el uso de aplicaciones moviles. A partir de estas observaciones,
recolectadas mediante encuestas, se identificaron patrones en las preferencias y
hébitos de consumo, permitiendo formular conclusiones generales sobre como la
tecnologia influye en los usuarios. Por ejemplo, se analizaron respuestas
especificas sobre la facilidad de uso de plataformas digitales para detectar

tendencias en la adopcion tecnoldgica.
Método Deductivo

Segun Pimienta y De la Orden (2017), lo definen en que, “facilita la organizacion
del pensamiento a través del cual se deducen conclusiones o juicios generales a
partir de una o mas premisas consideradas verdaderas. Asi, se presentan
conceptos y definiciones que conducen a resultados y consecuencias logicas” (p.
45).
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El método deductivo se empled para partir de las hipotesis establecidas (basadas
en teorias de disrupcion digital y comportamiento del consumidor) y verificarlas con
datos cuantitativos. Esto incluy6 contrastar las respuestas de los cuestionarios con
los indicadores definidos, como la percepcion de herramientas de inteligencia
artificial, mediante analisis estadisticos en SPSS, lo que permitié confirmar

correlaciones significativas.

Técnicas

Para Carrasco (2007), “constituyen el conjunto de reglas y pautas que guian las
actividades que realizan los investigadores en cada una de las etapas de la

investigacion cientifica” (p. 274).

Encuesta

Usada para obtener datos de un numero de personas, de acuerdo a Pimienta y De
la Orden (2017), “esta técnica, mediante el uso de cuestionarios previamente
disefiados, facilita la recopilacion de informacidon y la obtencién de opiniones o
valoraciones de personas seleccionadas respecto a temas especificos, como

preferencias electorales o de consumo” (p. 52).

La encuesta se llevo a cabo utilizando un cuestionario compuesto por 15 preguntas
dirigidas a la variable independiente disrupcion digital y 15 items correspondientes
a la variable dependiente comportamiento del consumidor. Las preguntas seran de
tipo cerrado y estaran orientadas a obtener informacién relacionada con los

indicadores de ambas variables, en el contexto de la empresa el Dorado S.A.C.

Instrumento de investigacion

Segun Pimienta y De la Orden (2017); “constituyen herramientas o artefactos con
los que se apoyan los métodos y las técnicas para la realizacion de las operaciones
de una investigacion” (p. 87). Por lo que en esta investigacion se aplica el

cuestionario como instrumento.
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Cuestionario

Se trata del instrumento més empleado para la recoleccion de datos, pues permite
registrar opiniones, caracteristicas y hechos concretos. En este estudio se aplicara
un cuestionario dirigido a la variable independiente “Disrupcion digital”, compuesto
por 15 items distribuidos en 3 dimensiones y 15 indicadores. La dimension
Educacién digital incluird 5 preguntas y 5 indicadores, cada uno vinculado a una
pregunta. De igual modo, la dimension Inteligencia Artificial contendra 5 preguntas
y 5 indicadores, con una pregunta por indicador. Por ultimo, la dimension
Innovacion Digital estara integrada por 5 preguntas y 5 indicadores, igualmente con

una pregunta por indicador.

Por su parte, la variable dependiente “Comportamiento del consumidor” esta
conformada por 15 preguntas, distribuidas en 3 dimensiones y 15 indicadores. La
dimension Cultural incluye 5 preguntas, cada una correspondiente a un indicador
especifico. De igual manera, la dimension Social esta compuesta por 5 preguntas
y 5 indicadores, con una pregunta por cada indicador. Finalmente, la dimensién
Psicolégica se estructura también con 5 preguntas y 5 indicadores, donde cada

indicador esté representado por una pregunta.

Se utilizara una escala de tipo Likert con las siguientes categorias: “(5) Totalmente
de acuerdo (TA), (4) De acuerdo (DA), (3) Indeciso (l), (2) En desacuerdo (ED), (1)
Totalmente en desacuerdo (TD)”. Segun Hernandez et al. (2014), una escala de
Likert es el “conjunto de items que se presentan en forma de afirmaciones para

medir la reaccion del sujeto en tres, cinco o siete categorias” (p. 238).

El cuestionario se aplicé directamente a 377 clientes de la empresa El Dorado
S.A.C. en Tumbes, durante un periodo de recoleccion de datos de tres meses
(enero a marzo de 2025). La distribucion se realiz6 en las instalaciones de la
empresa, en horarios de mayor afluencia (mafianas y tardes), para garantizar la
participacion de usuarios activos que interactuaban con servicios como la compra
de pasajes o encomiendas. Cada cuestionario fue entregado en formato impreso,
acompafnado de una breve explicacion verbal sobre el proposito de la investigacion,

asegurando la confidencialidad de las respuestas.
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Los participantes completaron el cuestionario en un tiempo promedio de 10
minutos, respondiendo a las 30 preguntas (15 para disrupcion digital y 15 para
comportamiento del consumidor) basandose en su experiencia reciente con los
servicios de la empresa, como el uso de plataformas digitales para reservas o la
percepcion de la atencion al cliente. Por ejemplo, items relacionados con la
dimension de educacion digital (items 1-5) preguntaron sobre el acceso a
plataformas digitales o herramientas tecnologicas, mientras que items de la
dimensién psicolégica (items 26-30) evaluaron factores como la satisfaccion

general y la motivacién para recomendar la empresa.

Antes de la aplicacién masiva, se realizé una prueba piloto con 38 encuestados
(10% de la muestra), seleccionados aleatoriamente entre los clientes de la
empresa, para identificar posibles ambigiiedades en las preguntas o problemas de
comprension. Los resultados del piloto llevaron a ajustar dos items (uno en la
dimension de inteligencia artificial y otro en la dimension social) para mejorar la
claridad del lenguaje, asegurando que las afirmaciones fueran comprensibles para
la poblacion de Tumbes, que incluye diversidad cultural y niveles variados de

familiaridad con la tecnologia.

Los datos recolectados se codificaron manualmente en una base de datos en Excel,
asignando valores numéricos a las respuestas de la escala Likert (1 a 5).
Posteriormente, se importaron al software SPSS para realizar andlisis estadisticos,
como el calculo del coeficiente de correlacion de Spearman y la evaluacion de la
confiabilidad mediante el Alfa de Cronbach. Este proceso aseguré que el
instrumento capturara de manera precisa y sistematica las percepciones de los
clientes sobre la disrupcién digital y su influencia en el comportamiento del

consumidor en el contexto especifico de la empresa de transporte.

3.4. Validezy confiabilidad del instrumento
Validez

La validez de un instrumento se refiere a la medida en que este realmente evalla

la variable que pretende medir, segun Hernandez et al. (2014). En el caso
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especifico mencionado, la vigencia del instrumento fue asegurada mediante la
validacion por parte de expertos en la materia. Esta validacion, detallada en el
Anexo 9, implica la aprobacion por parte de especialistas en el campo para
garantizar que el instrumento sea adecuado y mida con precision las variables
deseadas. Ademas, se pueden haber realizado mejoras o ajustes basados en las

sugerencias de los expertos antes de su adopcion definitiva. (Ver Anexo 7)

Confiabilidad

Segun Hernandez et al. (2014), la confiabilidad se define como el “grado en que un
instrumento produce resultados consistentes y coherentes” (p. 200). Existen
diversos métodos para calcularla, y en esta investigacion se utilizara el coeficiente
Alfa de Cronbach para evaluar la confiabilidad del instrumento. Hernandez y
Mendoza (2018) sefialan que este método “es muy confiable”, ya que la
confiabilidad depende de la cantidad de indicadores o elementos especificos
incluidos en el instrumento; es decir, “mientras existan mas items, sera la

confiabilidad mayor y seré l6gico” (p.240).

Mientras mas cercano sea este valor a uno, mayor serda la consistencia interna de
los items analizados. Por lo tanto, la fiabilidad de la medicion debe calcularse a
partir de los datos de cada muestra, con el fin de comprobar la solidez de los

constructos utilizados en la investigacion.

Tabla 1

Niveles de confiabilidad

Rango Confiabilidad

(0.81-1) Muy alta
(0.61—-0.80) Alta
(0.41 -0.60) Media
(0.21 - 0.40) Baja
(1-0.20) Muy baja
Fuente: Palella Stracuzzi y Martins (2012)
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Segun lo establecido en la investigacion, la confiabilidad fue evaluada utilizando el
coeficiente alfa de Cronbach, calculado a partir del promedio de las varianzas. Para
ello, se llevd a cabo una prueba piloto con 32 encuestados, lo que representa el
10% del total de la muestra, conformada por clientes de la empresa EL DORADO

S.A.C. Los resultados obtenidos fueron los siguientes:

Tabla 2

Alpha de Cronbach de variable: Disrupcion digital

Alpha de Cronbach N° de items

0.796 15

Fuente: Encuesta

El cuestionario correspondiente a la variable disrupcién digital obtuvo un coeficiente
Alfa de Cronbach de 0.796, lo que refleja un alto nivel de confiabilidad en el

instrumento aplicado a los clientes de la empresa el DORADO S.A.C., Tumbes.

Tabla 3

Alpha de Cronbach de variable: Comportamiento del consumidor

Alpha de Cronbach N° de items
0.743 15

Fuente: Encuesta

En el caso de la variable comportamiento del consumidor, se alcanz6 un coeficiente
Alfa de Cronbach de 0.743, lo que indica un nivel elevado de confiabilidad. Por lo
tanto, se considera adecuado el uso del instrumento aplicado a los clientes de la
empresa de transportes el DORADO S.A.C.,Tumbes.
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3.5. Hipotesis variables y operacionalizacion

Hipétesis general

La disrupcion digital se relaciona de manera positiva y significativa en el
comportamiento del consumidor en la empresa de transportes el DORADO S.A.C,
Tumbes 2025.

Hipotesis especificas:

a) Ladimension educacion digital se relaciona de manera directa y significativa
en el comportamiento del consumidor en la empresa de transportes el
DORADO S.A.C, Tumbes 2025.

b) La dimension inteligencia artificial se relaciona de manera directa y
significativa en el comportamiento del consumidor en la empresa de
transportes el DORADO S.A.C, Tumbes 2025.

c) Ladimension innovacion digital se relaciona de manera directa y significativa

en el comportamiento del consumidor en la empresa de transportes el
DORADO S.A.C, Tumbes 2025.
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Variable 1: Disrupcion digital

Definiciébn Conceptual

Para Daugherty y Wilson (2018), Consideran la disrupcion digital, impulsada
principalmente por la inteligencia artificial, no debe entenderse como una amenaza
para los humanos, sino como una oportunidad para la colaboracién. Proponen un
modelo en el que las capacidades humanas y las capacidades de las maquinas se
integran para generar nuevos niveles de eficiencia, innovacion y creacion de valor,

lo que denominan (colaboracion entre humanos y maquinas).

Definicion operacional

Se examinara la variable independiente disrupcion digital considerando sus
dimensiones e indicadores, mediante la aplicacion de un cuestionario compuesto
por 15 items. Para delimitar las opciones de respuesta, se empleara una escala de

tipo Likert.

Tabla 4

Operacionalizacion de variable 1: Disrupcion digital

Dimensiones Indicadores items Medicion de
escala de Likert
Sistema de 1 1 (TD), 2(D),
Educacion digital gestién 3(NA),4 (DA),
Desigualdades 5(TA)
Lo social
Acceso a

plataformas

Capacitacion

Inteligencia Cambios 6
artificial tecnoldgicos
Seguridad
Informacién digital 8
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Automatizacion de 9

tareas
Toma de decisiones 10
Innovacion digital Comunicacion 11
asertiva

Productividad 12

Aceptacion social 13

Mejora de procesos 14

Adaptabilidad 15

tecnologica

Fuente: Elaboracién propia

Variable 2: Comportamiento del consumidor

Definiciébn Conceptual

Segun Molla (2006), el comportamiento del consumidor se refiere al conjunto de
acciones que llevan a cabo las personas al evaluar y adquirir un producto o servicio
con la finalidad de satisfacer sus necesidades y deseos, involucrando procesos
mentales, emocionales y conductas fisicas. (pag. 18)

Definicién operacional

Se analizara la variable dependiente comportamiento del consumidor en referencia
a sus dimensiones, indicadores, utilizando un cuestionario de 15 items, y la
utilizacién de la escala de Likert para lo que es la delimitacion de opciones en lo

gue son las respuestas.

Tabla 5

Operacionalizacién de variable 2: Comportamiento del consumidor

Dimensiones Indicadores items Medicién de

escala de Likert

La clase social 1
Culturales La subcultura 2
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Estilo de vida
Normas culturales
Creencias
compartidas
Sociales Actitud
Economia
Circunstancias
sociales
Influencia de grupo
Presion social
Psicolégicos Percepcion
Motivacién
Personalidad
Actitudes previas
Procesos de

decision

IN

10
11
12
13
14
15

1 (TD), 2(D),
3(NA),4 (DA),
5(TA)

Fuente: Elaboracién propia
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IV. RESULTADOS Y DISCUSION

4.1. Resultados

La informacion que se presenta en este acépite es producto de la aplicacion de encuestas a
los clientes de la empresa de transporte el dorado S.A.C, relacionadas a las variables de
estudio: disrupcién digital y compartimiento del consumidor, informacién se presenta a

continuacion en tablas y coeficientes:

Objetivo general: Determinar de qué manera la disrupcion digital se relaciona con el
comportamiento del consumidor en la empresa de transportes el Dorado S.A.C,

Tumbes.

Tabla 6
Relacion entre la disrupcion digital y el comportamiento del consumidor en la

empresa de transportes El Dorado S.A.C., Tumbes

Disrupcién digital Comportamiento del consumidor
Nivel Puntuacion N°Enc % Puntuacion  N° Enc %
Bajo 15-34 6 2% 15-34 4 1%
Medio 35-54 371 98% 35-54 371 98%
Alto 55-75 0 0% 55-75 2 1%
Total 377 100% 377 100%

FUENTE: ENCUESTA APLICADA

En la tabla 6, se distingue que del total de encuestados de la variable disrupcion
digital, el 0% se ubica en el nivel alto, 98% el nivel medio y 2% en el nivel bajo,
teniendo un nivel de relacion con el comportamiento del consumidor situandose en
el nivel alto con el 1% el 98% nivel medio y con 1% en nivel bajo. Evidesiandose que

el nivel medio predomina en estas variables.

Esta tabla muestra que la disrupcion digital se percibe predominantemente en un

nivel medio con 371 de los encuestados, lo que indica que los clientes de El Dorado
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S.A.C. reconocen un avance poco moderado en tecnologias digitales (como reservas
en linea o seguimiento de rutas), pero no lo ven como altamente disruptivo o
transformador en su experiencia diaria de transporte. El comportamiento del
consumidor también predomina en un nivel medio con un 98% de 371 encuestados,
sugiriendo que las decisiones de los clientes (por ejemplo, preferencias por
conveniencia digital o personalizacion) son estables, pero no altamente influenciadas
por innovaciones extremas. En conjunto, esto implica que la disrupcién digital afecta
positivamente, pero de manera limitada el comportamiento del consumidor,
posiblemente por factores no digitales (como precios o calidad del servicio) siguen
siendo dominantes en las dimensiones culturales, sociales y psicologicas del

consumo.

Hipotesis General: La disrupcion digital se relaciona de manera directa y significativa
en el comportamiento del consumidor en la empresa de transportes el Dorado S.A.C,
Tumbes 2025.

Tabla 7
Correlacién entre la disrupcion digital y el comportamiento del consumidor en la

empresa de transportes El Dorado S.A.C., Tumbes, 2025.

Correlaciones

Rho Spearman Disrupcion  Comportamient
digital o del
consumidor
Disrupcion Coeficiente de 1,000 0,301”
digital correlacion
Sig. (bilateral) : 0,000
N 377 377
Comportam  Coeficiente de 0,301™ 1,000
iento del correlacion
consumidor  Sig. (bilateral) 0,000 .
N 377 377

Fuente: SPSS
De acuerdo con los resultados presentados en la tabla 7, se obtuvo un coeficiente

de correlacion Rho de Spearman de 0,301 entre la Primera variable disrupcion
digital y la segunda variable comportamiento del consumidor de los clientes de la
empresa el Dorado S.A.C, Tumbes. Con un valor de significancia bilateral de 0,000,
el cual es menor a 0,05. Esto indica que la correlacién es estadisticamente

significativa al nivel 0,01 (bilateral), permitiendo rechazar la hipétesis nula y aceptar
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la hipotesis especifica de investigacion, segun la Disrupcidn digital incide de manera

positiva y significativa con el comportamiento del consumidor.

Esta tabla indica una relacion positiva pero moderada entre la disrupcion digital y el
comportamiento del consumidor. El coeficiente de determinacion (0.301), sugiere
que solo el 9.1% de la variabilidad en el comportamiento del consumidor
(dimensiones culturales, sociales y psicolédgicas) se explica por la disrupcion digital
en general. En el contexto de la empresa El Dorado S.A.C., esto implica que las
tecnologias disruptivas (como integracion de apps y datos) influyen positivamente
en las decisiones de los clientes (por ejemplo, en una mayor preferencia por
servicios digitales), pero su impacto no es dominante, posiblemente porque factores
externos como creencias culturales o presiones sociales ( por ejemplo su actitud o
pensamiento) juegan un rol importante, limitando la transformaciéon completa del

comportamiento de la persona.

Objetivo especifico 1: Describir la relacion de la educacion digital con el
comportamiento del consumidor en la empresa de transportes el Dorado S.A.C,
Tumbes 2025.

Tabla 8
Relacion entre la dimension educacion digital y el comportamiento del consumidor

en la empresa de transportes El Dorado S.A.C., Tumbes, 2025.

Educacion digital Comportamiento del consumidor
Nivel Puntuacion N° % Puntuacion N°Enc %
Enc
Bajo 5-11 295 79% 15-34 4 1%
Medio 12 -18 82 21% 35-54 371 98%
Alto 19-25 0 0% 55-75 2 1%
Total 377 100% 377 100%

FUENTE: ENCUESTA APLICADA

En la tabla 8, se distingue que del total de encuestados de la dimensién uno, de la
variable Disrupcion digital, el nivel alto se ubica en un 0%, el nivel medio 21% vy el
nivel bajo en 79%. Evidesiandose que el nivel medio predomina en esta dimension

de la primera variable. Por otro lado, en la variable de comportamiento del
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consumidor, se distingue que, del total de encuestados, situandose en el 1% del
nivel alto, el nivel medio con 98% y el nivel bajo en 1%. Evidenciandose que el nivel

medio predomina en la segunda variable.

La dimension de educacion digital (indicadores: sistema de gestion, lo social,
acceso a plataformas, capacitacion) se percibe en un nivel bajo para el 79% de los
encuestados (puntuacién 5-11), lo que refleja una limitada familiaridad o acceso de
los clientes a herramientas educativas digitales en la empresa, como tutoriales para
apps o plataformas de reserva. Esto podria indicar barreras como desigualdades
en el acceso tecnoldgico o falta de capacitacion, afectando la adopcion en Tumbes.
El comportamiento del consumidor se mantiene en un nivel medio (98%), sugiriendo
que, a pesar de la baja educacion digital, los clientes mantienen habitos de
consumo moderados (influenciados por factores culturales como normas
compartidas o psicolégicos como percepciones). En resumen, una educacion digital
deficiente limita la transformacion del comportamiento del consumidor, pero no lo
bloquea por completo, ya que otros aspectos sociales (como recomendaciones de

grupo) compensan esta deficiencia.

Hipotesis Especifica 1: La dimension educacion digital se relaciona de manera
positiva y significativa en el comportamiento del consumidor en la empresa de
transportes el Dorado S.A.C, Tumbes 2025.

Tabla 9
Correlacion entre la dimensién educacion digital y el comportamiento del

consumidor en la empresa de transportes El Dorado S.A.C., Tumbes, 2025.

Correlaciones

Rho Spearman Educacion Comportamiento
digital del consumidor

Educaci6  Coeficiente 1,000 0,367~
n digital de correlacién

Sig. (bilateral) . 0,000

N 377 377

Comporta  Coeficiente 0,367~ 1,000
miento del  de correlacion

consumid  Sig. (bilateral) 0,000 .

or N 377 377

La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral). Fuente: SPSS
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De acuerdo con los resultados presentados en la tabla, se obtuvo un coeficiente de
correlacion Rho de Spearman de 0,367 entre la primera dimensién de Educacion
digital y la segunda variable comportamiento del consumidor de los clientes de la
empresa el Dorado S.A.C Tumbes. Con un valor de significancia bilateral de 0,000,
el cual es menor a 0,05. Esto indica que la correlacion es estadisticamente
significativa al nivel 0,01 (bilateral), permitiendo rechazar la hipétesis nula y aceptar
la hipotesis especifica de investigacion, segun la Educacién digital incide de manera

positiva y significativa con el comportamiento del consumidor.

El coeficiente de correlacion obtenido refleja una relacion positiva moderada, lo cual
sugiere, a medida que aumenta el nivel de Educacion digital de los clientes que
perciben en la empresa el Dorado S.A.C Tumbes, también se incrementa su nivel
de comportamiento en el entorno de la empresa el dorado.

Este resultado muestra una relacién directa entre la educacion digital y el
comportamiento del consumidor. El 13.5% de la variabilidad en el comportamiento
del consumidor se atribuye a esta dimensién. Esto significa que no hay una mejor
educacion digital (por ejemplo, participar en cursos, talleres y conferencias sobre
educacién digital y el acceso a plataformas educativas), esto mejora
moderadamente la Educacion digital, y el comportamiento del consumidor como
percepciones psicoldgicas (motivacion para usar servicios digitales) o sociales
(influencia grupal en recomendaciones). Sin embargo, la correlacion no es fuerte,
sugiriendo que desigualdades en el acceso limitan su impacto, y otros factores

culturales (como creencias compartidas) podrian diluir el efecto en Tumbes.
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Objetivo especifico 2: Explicar la relacion de la inteligencia artificial con el
comportamiento del consumidor en la empresa de transportes el Dorado S.A.C,
Tumbes 2025.

Tabla 10
Relacion entre la dimension inteligencia artificial y el comportamiento del

consumidor en la empresa de transportes El Dorado S.A.C., Tumbes, 2025.

Inteligencia artificial Comportamiento del consumidor
Nivel Puntuacion N°Enc % Puntuacion N° Enc %
Bajo 5-11 4 2% 15-34 4 1%
Medio 12 -18 371 97% 35-54 371 98%
Alto 19-25 2 1% 55-75 2 1%
Total 377  100% 377  100%

FUENTE: ENCUESTA APLICADA

En la tabla 10, se distingue que del total de encuestados de la dimension dos, de la
variable Disrupcion digital, el nivel alto se ubica en un 1%, el nivel medio 97% vy el
nivel bajo en 2%. Evidensiandose que el nivel medio predomina en esta dimensiéon
de la primera variable. Por otro lado, se distingue que, del total de encuestados,
situandose el 1% del nivel alto, el nivel medio con 98% y el nivel bajo en 1%.

Evidenciandose que el nivel medio predomina en la segunda variable.

La dimension de inteligencia artificial (indicadores: cambios tecnoldgicos,
seguridad, informacion digital, automatizacion de tareas, toma de decisiones)
predomina en un nivel medio (97%, puntuacién 12-18), lo que sugiere que los
clientes perciben un uso moderado de Inteligencia Artificial en la empresa, como
sistemas automatizados para horarios o recomendaciones personalizadas, pero no
lo ven como altamente avanzado o seguro. Esto podria reflejar una implementacion
incipiente en un sector como el transporte en Tumbes, donde la IA no es adn
central. EI comportamiento del consumidor también es medio (98%), indicando que
las decisiones de los clientes (por ejemplo, en dimensiones psicolégicas como
motivacion o sociales como presion grupal) no se ven fuertemente alteradas por la
IA. En general, esto implica que la IA influye sutiimente en el comportamiento,

mejorando la eficiencia operativa, pero sin generar cambios profundos en
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preferencias culturales o actitudes psicologicas, posiblemente debido a

desconfianza o falta de integracion plena.

Hipotesis especifico 2: La dimension inteligencia artificial se relaciona de manera
directa y significativa en el comportamiento del consumidor en la empresa de
transportes el Dorado S.A.C, Tumbes 2025.

Tabla 11
Correlacion entre la dimension inteligencia atrtificial y el comportamiento del

consumidor en la empresa de transportes El Dorado S.A.C., Tumbes, 2025.

Correlaciones

Rho Spearman Inteligenci  Comportamient
a artificial o del
consumidor
Inteligencia Coeficiente de 1,000 0,160™
artificial correlacion
Sig. (bilateral) . 0,002
N 377 377
Comportamient Coeficiente de 0,160™ 1,000
o del correlacion
consumidor Sig. (bilateral) 0,002 .
N 377 377

La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).
Fuente: SPSS

De acuerdo con los resultados presentados en la tabla, se obtuvo un coeficiente de
correlacion rho de Spearman de 0,160 entre la segunda dimension de Inteligencia
artificial y la segunda variable comportamiento del consumidor de los clientes de la
empresa el Dorado S.A.C Tumbes. Con un valor de significancia bilateral de 0,002,
el cual es menor a 0,05. Esto indica que la correlacién es estadisticamente
significativa al nivel 0,01 (bilateral), permitiendo rechazar la hipotesis nula y aceptar
la hipétesis especifica de investigacion, segun la inteligencia artificial incide de
manera positiva y significativa con el comportamiento del consumidor.

El coeficiente de correlacion obtenido refleja una relacion positiva moderada, lo cual
sugiere, a medida que aumenta el nivel de Inteligencia artificial de los clientes que
perciben en la empresa el Dorado S.A.C Tumbes, también se incrementa su nivel

de comportamiento del consumidor en el entorno de la empresa el dorado. El
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reconocimiento, entendido como la valoracion, esfuerzos y factor motivacional que

refuerza el sentido de bienestar en la organizacion.

Al calcular el coeficiente de determinacion (0,1602 = 0.0256) se concluye que
aproximadamente el 2.56% de la variabilidad del comportamiento del consumidor
puede explicarse por el nivel de Inteligencia artificial percibido por los clientes de la
empresa el Dorado S.A.C, Tumbes. Este resultado evidencia que constituye el
comportamiento del consumidor, contribuyendo al desarrollo mas positivos y

productivos.

Esta tabla revela una relacién sutil entre la Inteligencia artificial y el comportamiento
del consumidor. Esto sugiere que herramientas como automatizacion de tareas o
informacion digital influyen minimamente en las decisiones de los clientes,
posiblemente por preocupaciones de seguridad o cambios tecnolégicos no

plenamente integrados.

Obijetivo especifico 3: Identificar la relacion de la innovacion digital se relaciona con
el comportamiento del consumidor en la empresa de transportes el dorado S.A.C,
tumbes 2025.

Tabla 12
Relacion entre la dimension innovacion digital y el comportamiento del

consumidor en la empresa de transportes El Dorado S.A.C., Tumbes, 2025.

Innovacion digital Comportamiento del consumidor
Nivel Puntuaciéon N° Enc % Puntuacion N°Enc %
Bajo 5-11 2 1% 15-34 4 1%
Medio 12 -18 360 95% 35-54 371 98%
Alto 19-25 15 5% 55-75 2 1%
Total 377 100% 377 100%

FUENTE: ENCUESTA APLICADA

En la tabla 12, se distingue que del total de encuestados de la dimensién tres, de
la variable Disrupcion digital, el nivel alto se ubica en un 5%, el nivel medio 95% y
el nivel bajo en 1%. Evidenciandose que el nivel medio predomina en esta

dimensién de la primera variable. Por otro lado, se distingue que, del total de
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encuestados, situandose el 1% del nivel alto, el nivel medio con 98% y el nivel bajo

en 1%. Evidenciandose que el nivel medio predomina en la segunda variable.

La dimension de innovacién digital (indicadores: comunicaciéon asertiva,
productividad, aceptacion social, mejora de procesos, adaptabilidad tecnolégica) se
percibe en un nivel medio para el 95% (puntuacién 12-18), con un pequefio
porcentaje alto (5%), lo que indica que los clientes reconocen innovaciones
moderadas en la empresa, como mejoras en apps moviles o procesos digitales,
pero no las ven como revolucionarias o ampliamente aceptadas socialmente. Esto
podria deberse a una adaptabilidad tecnolégica gradual en el contexto regional de
Tumbes. ElI comportamiento del consumidor permanece medio (98%), sugiriendo
que las innovaciones impactan parcialmente en dimensiones como las sociales
(influencia de grupo) o psicolégicas (actitudes previas). En conjunto, esto significa
gue la innovacion digital fomenta una productividad moderada en el consumo, pero
su aceptacion limitada implica que no transforma drasticamente los habitos
culturales o decisiones de los clientes, requiriendo mayor difusion para un impacto

mayor.
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Hipotesis especificas 3: La dimension innovacion digital se relaciona de manera
directa y significativa en el comportamiento del consumidor en la empresa de

transportes el Dorado S.A.C, Tumbes 2025.

Tabla 13
Correlacion entre la dimension innovacion y el comportamiento del consumidor en

la empresa de transportes El Dorado S.A.C., Tumbes, 2025.

Correlaciones

Rho Spearman Innovacion  Comportamient
digital o del
consumidor
Innovacioén Coeficiente de 1,000 0,209™
digital correlacion
Sig. (bilateral) . 0,000
N 377 377
Comportamien Coeficiente de 0,209™ 1,000
to del correlacion
consumidor Sig. (bilateral) 0,000 .
N 377 377

La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).
Fuente: SPSS

De acuerdo con los resultados presentados en la tabla, se obtuvo un coeficiente de
correlacion rho de Spearman de 0,209 entre la tercera dimension de Innovacién
digital y la segunda variable comportamiento del consumidor de los clientes de la
empresa el Dorado S.A.C Tumbes. Con un valor de significancia bilateral de 0,000,
el cual es menor a 0,05. Esto indica que la correlacidn es estadisticamente
significativa al nivel 0,01 (bilateral), permitiendo rechazar la hipétesis nula y aceptar
la hipotesis especifica de investigacion, segun la inteligencia artificial incide de

manera positiva y significativa con el comportamiento del consumidor.

El coeficiente de correlacion obtenido refleja una relacién positiva moderada, lo cual
sugiere, a medida que aumenta el nivel de Innovacién digital de los clientes que
perciben en la empresa el Dorado S.A.C Tumbes, también se incrementa su nivel
de comportamiento en el entorno de la empresa de transportes el Dorado S.A.C,
Tumbes. El reconocimiento, entendido como la valoracion, esfuerzos y aportes que

refuerza en la organizacion.
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Al calcular el coeficiente de determinacion (0,2092 = 0.0436) se concluye que
aproximadamente el 4.36% de la variabilidad del comportamiento del consumidor
puede explicarse por el nivel de Innovacién digital percibido por los clientes de la
empresa el dorado. Este resultado evidencia, contribuyendo al desarrollo de

ambientes laborales mas positivos y productivos.

En el contexto de la empresa de transportes el Dorado S.A.C, Tumbes, implica que
innovaciones digitales mejoran ligeramente la productividad y aceptacion social de
los clientes, fomentando decisiones mas agiles (por ejemplo, reservas y Apps
digitales). Sin embargo, la correlacion débil indica que la innovacién no transforma
profundamente el comportamiento, posiblemente por falta de comunicacion
asertiva o resistencia cultural en Tumbes, requiriendo estrategias mas integradas

para un mayor impacto.
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4.2.Discusion

La presente seccion de discusion tiene como propdsito analizar e interpretar los
resultados obtenidos en el estudio sobre la disrupcion digital y su relacion con el
comportamiento del consumidor en la empresa de transportes El Dorado S.A.C.,
ubicada en Tumbes, durante 2025. Se busca contextualizar los hallazgos en el
marco teorico y practico del sector transporte, destacando su relevancia para la

adaptacion digital empresarial.

Hipotesis general: La disrupcion digital se relaciona de manera positiva y
significativa en el comportamiento del consumidor en la empresa de transportes El
Dorado S.A.C., Tumbes, 2025.

En relacion con el objetivo general, los resultados indicaron una correlacion positiva
débil pero estadisticamente significativa entre la disrupcién digital y el
comportamiento del consumidor con un Rho Spearman de 0.301, con un nivel
medio predominante de 98% en ambas variables. Lo que confirma empiricamente
la hipotesis general planteada. Este hallazgo es coherente con la teoria de la
disrupcién digital, que sostiene que la incorporacién de innovaciones tecnoldgicas
influye en la forma en que los consumidores perciben, evalian y utilizan los

servicios.

Asimismo, los resultados concuerdan parcialmente con antecedentes
internacionales como el de Wang Yuxin y Loo Liang (2024), quienes reportan una
influencia positiva de los entornos digitales en la conducta del consumidor, aunque
en el presente estudio dicha influencia resulta moderada, explicando solo el 9,1%
de la variabilidad del comportamiento del consumidor. Esta diferencia puede
atribuirse al contexto local y al tipo de servicio de transporte, donde factores
culturales, sociales y psicolégicos contintan influyendo en la decisién de consumo.
En este sentido, los resultados permiten inferir que, si bien la disrupcion digital
incide favorablemente en el comportamiento del consumidor, su impacto alin no es
determinante, lo que implica la necesidad de fortalecer y consolidar las estrategias
digitales de la empresa para lograr cambios mas significativos en la experiencia y

decisiones de los clientes.
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Hipotesis especifica 1: La dimension educacion digital se relaciona de manera
directa y significativa en el comportamiento del consumidor en la empresa de
transportes El Dorado S.A.C., Tumbes, 2025.

En relacion con el objetivo especifico 1, se encontré6 una correlacion positiva
moderada (Rho de Spearman = 0.367), con un nivel bajo predominante en
educacion digital (79%) y medio en comportamiento del consumidor (98%),
explicando el 13.5% de la variabilidad, lo que permite aceptar la hipétesis especifica
planteada. Este hallazgo se sustenta en la teoria de la disrupcion digital, la cual
plantea que el nivel de formacién y alfabetizacion digital condiciona la capacidad de
los usuarios para interactuar, comprender y valorar los servicios digitales (Rama,
2023). Estos resultados guardan consistencia con antecedentes que sefialan que
las brechas de acceso y capacitacion limitan el impacto de las herramientas
digitales sobre las decisiones de consumo. En este contexto, se infiere que una
educacion digital insuficiente restringe la capacidad del consumidor para adoptar
plenamente los servicios digitales de la empresa, por lo que fortalecer la formacion
y el acceso a plataformas digitales podria mejorar de manera mas significativa el

comportamiento del consumidor.

Hipotesis especifica 2: La dimensidn inteligencia artificial se relaciona de manera
directa y significativa en el comportamiento del consumidor en la empresa de
transportes El Dorado S.A.C., Tumbes, 2025.

En relacidn con el objetivo especifico 2, los resultados evidencian una correlaciéon
positiva y estadisticamente significativa, aunque de baja magnitud (Rho de
Spearman = 0,160), lo que permite aceptar la hipétesis especifica formulada. Este
resultado es coherente con los planteamientos de la teoria de la disrupcion digital,
gue reconoce que la inteligencia artificial genera valor cuando se encuentra
plenamente integrada y es percibida como util y confiable por los usuarios (Rama,
2023). No obstante, el coeficiente de determinacion indica que solo el 2,56% de la
variabilidad del comportamiento del consumidor se explica por esta dimension, lo
cual se relaciona con la percepcién predominantemente media del uso de la
inteligencia artificial (97%) entre los encuestados. Este hallazgo sugiere que, en el
contexto de la empresa El Dorado S.A.C., las aplicaciones de inteligencia artificial
aun no son lo suficientemente visibles o influyentes como para modificar de manera

sustancial las decisiones de consumo, coincidiendo con antecedentes que sefalan
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que la adopcioén incipiente y la desconfianza tecnolégica limitan su impacto en la
conducta del consumidor. En consecuencia, se infiere que la inteligencia artificial
influye de forma positiva, pero todavia marginal, por lo que su fortalecimiento podria

potenciar una mayor incidencia en el comportamiento.

Hipotesis especifica 3: La dimension innovacion digital se relaciona de manera
directa y significativa en el comportamiento del consumidor en la empresa de
transportes El Dorado S.A.C., Tumbes, 2025.

En relacion con el objetivo especifico 3, los resultados evidenciaron una correlacion
positiva y estadisticamente significativa (Rho de Spearman = 0,209), lo que permite
aceptar la hipotesis especifica planteada. Este resultado se sustenta en los aportes
tedricos de Tidd y Bessant (2018), quienes sefalan que la innovacion genera valor
cuando mejora procesos, productos y servicios, influyendo en la percepcion y
aceptacion del consumidor. Sin embargo, la magnitud de la relaciéon es moderada,
explicando aproximadamente el 4,36% de la variabilidad del comportamiento del
consumidor, lo cual se vincula con la percepcién predominantemente media de la
innovacion digital (95%) por parte de los clientes. Este hallazgo indica que, si bien
los usuarios reconocen mejoras digitales en la empresa, estas aun no son
suficientemente transformadoras para modificar de manera profunda sus habitos
de consumo, lo que coincide con antecedentes que destacan que la innovacion
digital requiere aceptacion social, comunicacion efectiva y adaptacion progresiva
para generar impactos mas sélidos. En este sentido, se infiere que la innovacién
digital influye positivamente en el comportamiento del consumidor, pero su efecto
todavia es limitado, lo que plantea la necesidad de fortalecer estrategias de
innovacion orientadas a la experiencia del cliente para lograr cambios mas

significativos.
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V. CONCLUSIONES

5.1.La disrupcion digital se relaciona de manera positiva y estadisticamente
significativa con el comportamiento del consumidor en la empresa de transportes
El Dorado S.A.C., Tumbes, 2025, sustentado en un coeficiente Rho de
Spearman de 0,301 con un nivel de significancia menor a 0,05. Este resultado
confirma la hipotesis general y evidencia que el uso de herramientas digitales,
procesos automatizados e innovaciones tecnoldgicas incide favorablemente en
la forma en que los clientes perciben y utilizan el servicio. No obstante, la
magnitud moderada de la relacién indica que la disrupcién digital no constituye
el factor principal que explica el comportamiento del consumidor, ya que este
continda influenciado por elementos culturales, sociales y psicolégicos propios
del contexto local. En consecuencia, el impacto de la disrupcién digital, aunque
relevante, es aun parcial y requiere consolidarse para generar cambios mas

profundos en la conducta de los clientes.

5.2.La educacion digital se relaciona de manera positiva y significativa con el
comportamiento del consumidor, evidencidndose un coeficiente de correlacion
de 0,367, lo que representa la relacibn mas fuerte entre las dimensiones
analizadas. Este hallazgo confirma que el nivel de conocimiento y formacion
digital de los clientes condiciona su capacidad para comprender, aceptar y utilizar
los servicios digitales ofrecidos por la empresa. Sin embargo, el predominio de
niveles bajos de educacion digital limita el aprovechamiento de dichas
herramientas, reduciendo su efecto sobre los habitos de consumo. Por tanto, si
bien la educacion digital incide favorablemente en el comportamiento del

consumidor, su impacto se ve restringido por brechas de acceso y capacitacion.

5.3.La inteligencia artificial mantiene una relacidn positiva y estadisticamente
significativa, aunque deébil, con el comportamiento del consumidor, reflejada en
un coeficiente Rho de Spearman de 0,160. Este resultado indica que las

aplicaciones de inteligencia artificial implementadas en la empresa contribuyen
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de manera limitada a modificar las decisiones de consumo, debido a su uso
incipiente y a una percepcion moderada por parte de los clientes. En este
sentido, la inteligencia artificial actia mas como un elemento de apoyo operativo
que como un factor determinante del comportamiento del consumidor,
evidenciando la necesidad de una mayor integracion y visibilidad para

incrementar su impacto aumentando la confianza y eficiencia en los servicios.

5.4.La innovacion digital se relaciona de manera positiva y significativa con el
comportamiento del consumidor, con un coeficiente de correlacion de 0,209.
Este resultado demuestra que las mejoras digitales en procesos y servicios
influyen favorablemente en la experiencia del cliente; sin embargo, la magnitud
moderada del efecto evidencia que dichas innovaciones aun son percibidas
como incrementales y no disruptivas. En consecuencia, la innovacién digital
contribuye al comportamiento del consumidor, pero su efecto es limitado
mientras no se consoliden estrategias orientadas a una mayor aceptacion,
comunicacién y adaptacion tecnologica. Se debe priorizar innovaciones
accesibles, como apps mas intuitivas, para fomentar decisiones de consumo

favorables, mejorando la competitividad y experiencia del cliente.
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6.1.

6.2.

6.3.

6.4.

VI. RECOMENDACIONES

La gerencia de la empresa de transportes El Dorado S.A.C. debe fortalecer y
consolidar su estrategia de disrupcion digital, integrando de manera coherente
herramientas tecnoldgicas, canales digitales y procesos automatizados
orientados a la experiencia del cliente, con la finalidad de incrementar su
influencia sobre el comportamiento del consumidor. Esta recomendacion se
sustenta en la relacion positiva y significativa identificada entre ambas variables,
de manera que permitiria potenciar los efectos observados y generar cambios

MAas consistentes en la percepcion, decision y fidelizacion de los usuarios.

Implementar programas de educacion digital dirigidos a los clientes, tales como
guias sencillas, capacitaciones breves, tutoriales digitales o asistencia
personalizada sobre el uso de plataformas, aplicaciones y servicios digitales de
la empresa, con el propésito de reducir las brechas de conocimiento
identificadas. Esta accion permitiria mejorar la comprension y aceptacion de los
servicios digitales, favoreciendo un comportamiento del consumidor mas activo,
informado y orientado al uso eficiente de las herramientas tecnoldgicas

disponibles.

Optimizar la implementacion y comunicacion de las aplicaciones de inteligencia
artificial, priorizando aspectos como la seguridad de la informacion, la
automatizacion visible de procesos y la mejora en la toma de decisiones del
usuario, a fin de incrementar la confianza y percepcion de utilidad por parte de
los clientes. De manera que la inteligencia artificial contribuya de manera mas

significativa al comportamiento del consumidor.

Fortalecer la innovacion digital orientada al cliente, desarrollando mejoras
continuas en los procesos de atencion, comunicacion y acceso a los servicios,

acompafadas de una adecuada difusién y retroalimentacion con los usuarios.
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Por ello permitiria incrementar la aceptacion social de las innovaciones
implementadas y ampliar su impacto en los habitos de consumo, superando el
caracter incremental actualmente percibido y avanzando hacia una experiencia

de servicio mas dinamica y competitiva.
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ANEXO 1. Matriz de Consistencia

Disrupcion digital y Comportamiento del consumidor en la empresa de transportes el dorado S.A.C. Tumbes 2025.

Problema Objetivos Hipotesis Variable Metodologiay
disefio
Problema general Objetivo general Hipotesis general
¢,De qué manera la Determinar la relacion de la La disrupcion digital se relaciona
disrupcion digital se disrupcién digital con el de manera directa y significativa Variable 1

relaciona con el
comportamiento del
consumidor en la empresa
de transportes el DORADO
SAC, Tumbes 20257

Problemas especificos

1. ¢ De qué manera la
educacion digital se
relaciona con el
comportamiento del
consumidor en la empresa
de transportes el DORADO
SAC, Tumbes 20257

2. ¢De qué manera la
inteligencia artificial se
relaciona con el
comportamiento del
consumidor en la empresa
de transportes el DORADO
SAC, Tumbes 20257

3. ¢,De qué manera la
innovacion digital se
relaciona con el
comportamiento del
consumidor en la empresa

comportamiento del
consumidor en la empresa de
transportes el DORADO
SAC, Tumbes 2025.

Objetivos especificos

1. Describir la relacion de la
educacion digital con el
comportamiento del
consumidor en la empresa de
transportes el DORADO
SAC, Tumbes 2025.

2. Explicar la relacion de la
inteligencia artificial con el
comportamiento del
consumidor en la empresa de
transportes el DORADO
SAC, Tumbes 2025.

3. Identificar la relacion de la
innovacion digital con el
comportamiento del
consumidor en la empresa de
transportes el DORADO
SAC, Tumbes 2025.

en el comportamiento del
consumidor en la empresa de
transportes el DORADO SAC,
Tumbes 2025.

Hipotesis especificas

1. La educacion digital se
relaciona de manera positiva y
significativa con el
comportamiento del consumidor
en la empresa de transportes el
DORADO SAC, Tumbes 2025.
2. La inteligencia artificial se
relaciona de manera directa y
significativa con el
comportamiento del consumidor
en la empresa de transportes el
DORADO SAC, Tumbes 2025.
3. La Innovacion digital se
relaciona de manera directa y
significativa con el
comportamiento del consumidor
en la empresa de transportes el
DORADO SAC, Tumbes 2025.

Disrupcion digital.

Dimensiones:

1. La educacion digital.

2. Inteligencia artificial
3. Innovacioén digital

Variable 2

Comportamiento del
consumidor

Dimensiones:
1.Culturales

2.Sociales
3. psicologicos.

Lugar de ejecucion:
Distrito de Tumbes.

Tipo descriptivo -
correlacional

No experimental

Transversal
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de transportes el DORADO
SAC, Tumbes 2025?
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ANEXO 2. Operacionalizacion de variables

. Definicion Definicion : : . L
Variable conceptual operacional Dimensiones Indicadores Escala medicion
_ _ Sistemas de
Segun Xavier Vives (2019) en su articulo y y Escala de Likert
de investigacion:  Educacion gestion
i digital Desigualdades
La disrupcion digital ofrece el potencial Atraves de _ _ g
de mejorar la eficiencia con innovacion, [SUs e Inteligencia Lo social
_ Diversidad de la oferta y un sistema BSOS artificial ACCESO &
Variable 1 financiero mas competitivo que permita la
Disrupcion iacio Innovacion
o 'tpl _ampllelalmor_] del mercado. Agmentg,r la . plataformas (5) Totalmente
Igita inclusion financiera. Esta disrupcion digital Capacitacién de acuerdo
ejercera presion sobre los margenes de P
los operadores tradicionales. Cambios (4) De acuerdo
tecnoldgicos (3) Indeciso
Seguridad
9 (2) En
Informacion Desacuerdo
digital (1) Totalmente
. . . Ry en desacuerdo
Variable 2 Segun Leon Schiffman y Leslie Lazar Automatizacion
Comportamiento (2010) refieren: de tareas
del consumidor _ _
El comportamiento del consumidor se Toma de
enfoca en la manera en que los decisiones
consumidores y las familias o los hogares | A través de
toman decisiones para gastar sus sus Comunicacion
recursos disponibles (tiemp'o, dinero, dimensiones e Culturales asertiva
esfuerzo) en articulos relacionados con el )
consumo. * Sociales Productividad
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Psicolégicos

Aceptacion
social

Mejora de
procesos
Adaptabilidad
tecnolégica

La clase social
La subcultura
Estilo de vida
Normas
culturales
Creencias
compartidas
Actitud
Economia
Personalidad
Influencia de
grupo

Presién social
Circunstancias
sociales

Percepcion
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Motivacion
Actitudes
previas
Procesos de
decision
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ANEXO 3. Instrumento de medicién

Cuestionario

En el presente cuestionario ha sido elaborado con el objetivo de recolectar informacién, Contribuyendo al desarrollo de la investigacion
realizada por el estudiante, que lleva por titulo: Disrupcién digital y Comportamiento del consumidor, en la empresa de transportes EI| DORADO

S.A.C, Tumbes 2025. Por ende, el cuestionario por aplicar es confidencial y solamente sera utilizada para dicha investigacion.
I. Instrucciones

Como estudiante proximo a culminar la carrera de administracion, se le solicita cordialmente, brindar su opinion con autenticidad de los
siguientes enunciados, segln la experiencia que tiene la empresa de transporte el Dorado Tumbes. Marcar con un aspa (x) la respuesta que

usted considere correcta.

Alternativas

Desacuerdo
Ni de acuerdo ni en
desacuerdo
De acuerdo
Totalmente de acuerdo

P ITotalmente en desacuerdo

N
w
I
ol
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Il. Datos generales

Edad: .

Sexo: M[_] F[]

Estado Civil: ........ooovvviviinnnnnnns
Alternativas

(@]
° o
el s | |3
3] 2 g
8lo|l S ool
v 2l8Q g @
Preguntas 2 % 5993
O ©log &L
2/8|S8 25

c
= G
g |% | |g
5 —

|_

1- Considera usted que la empresa de transportes El Dorado

S.A.C. brinda capacitacion en educacion digital adecuada a
su personal para el uso eficiente de herramientas
tecnoldgicas para informar y atender a sus usuarios.

Considera usted que la empresa de transportes El Dorado,
utiliza medios digitales (mensajes, redes sociales, pagina
web u otros) que le permiten reducir el tiempo de espera o
llegada al servicio.

Las herramientas digitales adicionales como (Google Maps,
internet o personal de apoyo) facilitan mi busqueda de la
empresa el Dorado S.A.C.

La sefalizacion en los pasillos me ayuda a orientarme
facilmente dentro de la empresa de transportes el Dorado.

Considera usted que el acceso a internet movil en el
transporte publico es suficiente para participar en actividades
usando aplicaciones o plataformas digitales (como YouTube,
Educacion digital, etc.)

Ha utilizado alguna vez una aplicacion que use inteligencia
artificial, como asistentes de voz (Siri, Google Assistant) o
recomendaciones personalizadas (YouTube, Spotify),
mientras viaja.

Considera usted que la empresa de transportes El Dorado
S.A.C. utiliza tecnologias inteligentes (como sistemas
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automatizados o respuestas digitales) que mejoran la
atencion y el servicio brindado a los clientes.

8- La empresa estd adoptando cambios tecnoldgicos para
mejorar su eficiencia operativa.

9- Le gustaria que las aplicaciones que usa mientras viaja (por
ejemplo, de transporte o educacién) usaran IA para
personalizar su experiencia o hacerla mas eficiente.

10-Los avances tecnologicos implementados han incrementado
la productividad de la empresa el Dorado.

11-La empresa Transportes el Dorado utiliza aplicaciones
moviles innovadoras (como apps, pagos digitales,
entretenimiento, educacion) mientras viaja.

12-Existe tecnologia digital que ha mejorado en su experiencia
al utilizar el transporte publico (por ejemplo, con apps de
rutas, horarios o pagos).

13-Usted cree que se ha implementado adecuadamente el uso
de herramientas tecnoldgicas (plataformas: compra de
pasajes, canales digitales) en la satisfaccion y atencion al
cliente.

14-Los canales de comunicacion que se producen dentro de la
empresa son claros y eficaces.

15-En la empresa el DORADO S.A.C se valora las herramientas
tecnoldgicas constructivas de manera asertiva.

16-Usted cree que como cliente percibe los valores culturales
de respeto, responsabilidad y trato cordial por parte del
personal de la empresa de transportes El Dorado S.A.C. en
la atencién al servicio.

17-Cree que el transporte publico refleja aspectos importantes
de la cultura local (como la mdasica, el idioma, los
comportamientos o la forma de comunicarse

18-He abandonado la empresa debido a la diferencia de cultura
a la que pertenezco.

19-El personal de la empresa me atiende de manera amable.

20-Recibo ayuda personalizada cuando la necesito.

21-Ha presenciado o0 experimentado situaciones de
discriminacion o falta de respeto en el transporte publico.

22-Estoy satisfecho con la atencion recibida y no he tenido
motivos para presentar quejas.

23-La clase social en la que naci ha tenido un impacto notable
en mis perspectivas dentro de alguna empresa de
transporte.
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24-Mi situacion economica actual tiene un gran impacto al
comprar pasajes.

25-Recomendaria positivamente a la empresa de transporte el
Dorado a otras personas.

26-Califico positivamente a la empresa de transportes el Dorado
S.A.C por el trato recibido durante el uso del servicio.

27-La atencién que brinda el personal de la empresa de
transportes el Dorado S.A.C. Tumbes, ayuda a sentir
confianza de manera que me sienta seguro(a) y bien
atendido al viajar.

28-Usted cree que la manera en que el personal de la empresa
El Dorado S.A.C. se comunica conmigo contribuye a que me
sienta bien atendido(a).

29-Estoy satisfecho con mi experiencia general después de
realizar un viaje con el medio de transporte el Dorado S.A.C.

30-Suelo realizar compras (pasajes) y encomiendas en
transporte el Dorado debido a mi satisfaccién con el servicio
recibido.
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ANEXO 4. Fiabilidad De Disrupcién Digital

Estadisticas de Fiabilidad de Elemento

Si se descarta el elemento

Alfa de Cronbach w de McDonald
ViD1l1 0.926 0.933
V1D1I2 0.925 0.932
V1D1I3 0.923 0.930
ViD1l4 0.932 0.938
V1D1I15 0.925 0.932
V1D2I1 0.928 0.934
V1D2I2 0.924 0.932
V1D2I3 0.928 0.935
ViD2l4 0.928 0.935
V1D215 0.926 0.933
V1D3I1 0.934 0.939
V1D3I2 0.931 0.938
V1iD3I3 0.925 0.933
V1D3l4 0.928 0.935
V1D3I5 0.925 0.932
V1D411 0.925 0.933
V1D4l2 0.924 0.931
V1D413 0.925 0.932
V1D4l4 0.923 0.930

V1D415 0.923 0.930
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ANEXO 5. Fiabilidad Comportamiento Del Consumidor

Estadisticas de Fiabilidad de Elemento

Si se descarta el elemento

Alfa de Cronbach w de McDonald
V2D5I1 0.932 0.934
V2D5I2 0.931 0.933
V2D5I3 0.936 0.938
V2D5l14 0.933 0.936
V2D5I5 0.936 0.938
V2D6l11 0.931 0.933
V2D6I12 0.931 0.933
V2D6I13 0.931 0.933
V2D6l14 0.930 0.932
V2D6I15 0.930 0.932
V2D711 0.931 0.933
V2D712 0.933 0.934
V2D713 0.932 0.934
V2D714 0.929 0.932
V2D715 0.933 0.935
Vv2D8I1 0.930 0.932
VvV2D8I2 0.934 0.936
V2D8I3 0.936 0.937
V2D8l4 0.932 0.935

V2D8I5 0.932 0.934
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ANEXO 6. Certificado de Originalidad

Certificacion
Mg. Richard Augusto Garavito Criollo, docente ordinario de la Universidad

Nacional de Tumbes, adscrito a la Escuela Profesional de Administracion, Facultad

de ciencias Econdmicas.

Certifica:

El proyecto de tesis dominado “Disrupcion digital y comportamiento del consumidor
en la empresa de transportes El DORADO S.A.C, Tumbes 2025”, presentado por
el estudiante Jimerson Suarez Suarez, ha sido asesorado por mi persona, por tanto,
queda autorizado para su presentacion e inscripcibn en la Escuela de
Administracion de la Universidad Nacional de Tumbes para su revisién y aprobacién

correspondiente.

Tumbes, 14 de enero del 2025

Mg. Richard Augusto Garavito Criollo
CODIGO ORCID: 0000-0002-2371-2014

Asesor del proyecto de Tesis
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ANEXO 7 Validacién de experto

Constancia de validaciéon

Yo. Orlando Sigifredo Ecca Lopez con DNI N° 02679361, Doctor en Ciencias e

ingenieria, de profesion Ingeniero Industrial con niumero de Colegiatura 23394,

desempefandose actualmente como Docente principal en la Universidad

Nacional de Tumbes.

validacion los instrumentos de medicién: Cuestionarios de las variables en estudio.

Por medio de la presente hago constar que he revisado con fines de

Luego de hacer las observaciones pertinentes, puedo formular las

siguientes apreciaciones.

Cuestionarios aplicados a
los usuarios del servicio
empresa de transportes El
DORADO S.A.C

Deficiente

Regular

Bueno

Muy
Bueno

Excelente

1.

Claridad

X

~Objetividad

. Actualidad

. Organizacién

. Suficiencia

. Intencionalidad

. Consistencia

. Coherencia

OOOIN| O O |W N

. Metodologia

XXX X | X X[ X| X

Es

veintinueve dias del mes de agosto de dos mil veinticinco.

seflal de conformidad firmo la presente en la ciudad de Tumbes a los

Dr. Orlando Sigifredo Ecca Lépez
Ingeniero Industrial Registro CIP 23394

oeccal@untumbes.edu.pe
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Titulo. Disrupcion digital y comportamiento del consumidor en la empresa de transportes El DORADO S.A.C., Tumbes

2025
Ficha de evaluacion del instrumento: Cuestionarios
Indicadores Criterios Deficiente Regular Buena Muy buena Excelente obs.

0-20 21-40 41 -60 61 - 80 81-100

6 111 |16 [21 2631|3641 |46 |51 |56 |61 |66|71 |76 (8186 |91]| 96
Aspectos de evaluaciéon 5 (101520 | 25|30 |35 |40 45|50 55|60 |65 |70 | 75|80 |85|90]095]100
1. Claridad Esta formulado con un leguaje apropiado 77
2. Objetividad Esta expresado en conductas observable 79
3. Actualidad Adecuado al enfoque teérico abordado en la investigacion 78
4. Organizacién Existe una organizacién légica entre sus items 78
5. Suficiencia Comprende los aspectos necesarios en cantidad y calidad 76

Adecuado para valorar las dimensiones del tema de la

6. Intencionalidad | investigacion 78
7. Consistencia Basado en aspectos tedricos - cientificos de la investigacién 76
8. Coherencia Tiene relacién entre variables e indicadores 76
9. Metodologia La estrategia responde a la elaboracién de la investigacion 80

INSTRUCCIONES: Este instrumento sirve para que el EXPERTO EVALUADOR evalle la pertinencia, eficacia del
instrumento que se esta validando. Debera colocar la puntuacidén que considere pertinente a los diferentes enunciados.
Tumbes, 29 agosto 2025 Dr. Orlando Sigifredo Ecca LoOpez, Ingeniero Industrial Registro CIP 23394,
oeccal@untumbes.edu.pe

Dr. Orlando Sigifredo Ecca Lépez
Ingeniero Industrial Registro CIP 23394
oeccal@untumbes.edu.pe
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Constancia de validacién

Yo. Jesus Merino Velasquez con DNI N° 00240035, Doctor en Administracion
Registro Unico de Colegiacion (R.U.C), CLAD N° 02189 de Profesion Licenciado
en Administracion desempefiandose actualmente como Docente principal en la

Universidad Nacional de Tumbes.

Por medio de la presente hago constar que he revisado con fines de

validacion los instrumentos de medicion: Cuestionarios de las variables en estudio.

Luego de hacer las observaciones pertinentes, puedo formular las

siguientes apreciaciones.

Cuestionarios aplicados a los Deficiente] Regular| Bueno Muy Excelente

usuarios del servicio empresa de Bueno
transportes El DORADO S.A.C.

. Claridad

. Objetividad

. Actualidad

. Organizacion

. Suficiencia

. Intencionalidad

. Consistencia

. Coherencia
. Metodologia

© oo N o Uh W N
XXX | X X X[ X[ X| X

Es sefal de conformidad firmo la presente en la ciudad de Tumbes a los
veintisiete dias del mes de agosto  del dos mil veinticinco.

o |

] X ¥

Firma
Doctor Jesus Merino Velasquez

Licenciado en Administracion R.U.C. CLAD. N° 02189
jmerinov@untumbes.edu.pe
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Titulo: Disrupcidn digital y comportamiento del consumidor en la empresa de transportes El DORADO S.A.C., Tumbes
2025

Ficha de evaluacion del instrumento: Cuestionarios

. T Deficiente Regular Buena Muy buena Excelente obs
Indicadores Criterios
0-20 21-40 41 -60 61 - 80 81 -100
1(1(2(2(3[3|4|4|5|5|6]|6]|7 8|81|9

oO|6|1|6|1|6|1|6|1|6|1|6|1|6[1]|76]2]|6]1]09

1(1(2(2|3|3|4|4|5|5|6|6|7|7 819]9]|10

Aspectos de evaluacién 5{0|5|0[|5]|0|5|0|5|0|5|]0|5]0]|]5|80]|5|]0|5] 0
7
1. Claridad Esta formulado con un leguaje apropiado 5
7
2. Objetividad | Esta expresado en conductas observable 6
7
3. Actualidad | Adecuado al enfogue teérico abordado en la investigacion 6
4, 7
Organizacién | Existe una organizacion légica entre sus items 8
7
5. Suficiencia | Comprende los aspectos necesarios en cantidad y calidad 6

6.

Intencionalida | Adecuado para valorar las dimensiones del tema de la 7
d investigacion 6
7. 7
Consistencia | Basado en aspectos tedricos - cientificos de la investigacion 6
7
8. Coherencia | Tiene relacion entre variables e indicadores 6
9. 7
Metodologia La estrategia responde a la elaboracién de la investigacion 6

Instrucciones: Este instrumento sirve para que el EXPERTO EVALUADOR evalle la pertinencia, eficacia del
instrumento que se esta validando. Debera colocar la puntuacion que considere pertinente a los diferentes enunciados.
Tumbes,27 agosto 2025  Doctor Jesus Merino Velasquez, Licenciado en Administracion R.U.C. CLAD. N° 02189,

jmerinov@untumbes.edu.pe /\ﬂ
i & T A

Firma
Doctor Jesus Merino Velasquez
Licenciado en Administracion R.U.C. CLAD. N° 02189
jmerinov@untumbes.edu.pe
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Constancia de validacién

Yo. Wayky Alfredo Luy Navarrete; con DNI 03585602 Doctor en Administracion de
la Educacion (UCV) Registro C.E.P. N° 0255 de Profesion Economista
desempefiandose actualmente como Docente en la Universidad Nacional de

Tumbes.

Por medio de la presente hago constar que he revisado con fines de

validacion los instrumentos.

Cuestionario
Luego de hacer las observaciones pertinentes, puedo formular las

siguientes apreciaciones.

Cuestionarios aplicados a los Deficiente Regular Bueno Muy Excelente

usuarios del servicio empresa Bueno
de transportes EI DORADO

S.A.C.
1. Claridad

. Objetividad

. Actualidad

. Organizacion

. Suficiencia

. Intencionalidad

. Consistencia

. Coherencia
. Metodologia

©oo|Nl o Uh W N
XX | X X| X X[ X[ X| X

Es sefal de conformidad firmo la presente, en la ciudad de Tumbes a los
veintiocho dias del mes de agosto de dos mil veinticinco.

~x—

AN
— SR

Firma
Doctor Wayky Alfredo Luy Navarrete
Economista Colegiado C.E.P. N° 0255
wluyn@untumbes.edu.pe
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Titulo: Disrupcién digital y comportamiento del consumidor en la empresa de transportes El DORADO S.A.C., Tumbes 2025

Ficha de evaluacién del instrumento: Cuestionario

Indicadores Criterios Deficiente Regular Buena Muy buena Excelente obs.

0-20 21-40 41 - 60 61 - 80 81-100
6 |11 |16 | 21 | 26 | 31 | 36 | 41 | 46 | 51 | 56 | 61 | 66 | 71 | 76 | 81 | 86 | 91 | 96

Aspectos de evaluacion 51015 |20 | 25|30 |35 |40 | 45|50 | 55|60 | 65| 70| 75|80 |85] 90 |95 100

1. Claridad Esta formulado con un leguaje apropiado 76

2. Objetividad Esta expresado en conductas observable 78

3. Actualidad Adecuado al enfoque tedrico abordado en la investigacién 77

4. Organizacion Existe una organizacién loégica entre sus items 76

5. Suficiencia Comprende los aspectos necesarios en cantidad y calidad 77

6. Intencionalidad | Adecuado para valorar las dimensiones del tema de la investigacion 76

7. Consistencia Basado en aspectos tedricos - cientificos de la investigacion 80

8. Coherencia Tiene relacion entre variables e indicadores 78

9. Metodologia La estrategia responde a la elaboracién de la investigacion 80

Instrucciones: Este instrumento sirve para que el EXPERTO EVALUADOR evalue la pertinencia, eficacia del instrumento que se esta
validando. Deberé colocar la puntuacién que considere pertinente a los diferentes enunciados.

Tumbes, 28 agosto 2025

Doctor Wayky Alfredo Luy Navarrete Economista colegiado Registro C.E.P. N° 0255  wluyn@untumbes.edu.pe
N
A
Firma
Doctor Wayky Alfredo Luy Navarrete

Economista Colegiado C.E.P. N° 0255
wluyn@untumbes.edu.pe
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