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Resumen

Las cambiantes expectativas de los consumidores exigen un modelo tecnolégico innovador y avanzado
en el comercio textil. El uso de la tecnologia es esencial para el funcionamiento eficaz y eficiente de
los negocios minoristas en la Regidn Ancash. En esta coyuntura, el presente estudio se realiza para
revelar la realidad del desarrollo del negocio y la excelencia en la atencion al cliente a través de
tecnologias innovadoras. Este trabajo de investigacion tiene como objetivo establecer el papel de la
tecnologia innovadora en la excelencia del servicio al cliente. Este estudio sigue el método de
investigacion descriptivo y analitico. Los datos se han recogido directamente de tiendas minoristas
organizadas seleccionadas del sur de la Region Ancash, especialmente de las ciudades metropolitanas.
Se ha entrevistado a un total de 45 minoristas del sector textil para la recogida de datos.
Posteriormente, se ha seleccionado al azar a 45 clientes para recoger la informacion relacionada con
el papel de la tecnologia en la experiencia del cliente. Los datos recogidos se han analizado con datos
estadisticos. Los datos expresan la estadistica descriptiva de varios instrumentos operativos de las
tiendas minoristas de muestra en el area de estudio. Posteriormente, el analisis del lado del cliente,
retrata que la identificacion del producto, las sugerencias, las ideas de compra, el analisis de las
compras, los detalles de los puntos de recompensa, las consultas de los clientes, la disponibilidad de

quioscos, la disponibilidad de wifi, y las facilidades de los medios de pago.
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Abstract

To keep up with modern shoppers' ever-evolving demands, the textile retail industry must adopt a new
and cutting-edge technology framework. Customized services, which are in keeping with the current
trend toward clients, are very well received. When it comes to running a successful retail business in
the Ancash department, technology is a must. This research was conducted at this time to expose the
truth about how cutting-edge technology are improving corporate growth and customer service. This
study's goal is to determine how cutting-edge technology may contribute to superior service for
customers. Descriptive and analytic research methods were used for this investigation. The information
comes from surveys of shoppers in a sample of South Ancash department metro areas' organized retail
outlets. To this end, 45 textile shops were questioned for this study. Subsequently, 45 customers were
chosen at random to provide feedback on the impact of technology on the customer service they
received. Statistical methods were used to analyze the information gathered. The information provides
descriptive statistics for a selection of retail outlets' operational instruments in the region under
investigation. The perspective of the client is then examined, depicting such details as product
recognition, product suggestions, buy ideas, shopping analysis, reward points details, customer
enquiries, kiosk availability, wifi availability, and payment gateways facilities. Overall, retail textile
stores have benefited from technology advancements in the form of more revenue and better service to

customers.
Keywords: Technology, innovation, retail, customer, service and business.

1. Introduccion

La industria minorista ha surgido como uno de los mayores sectores de la economia peruana
(Basker, 2016). Se estima que el sector minorista indio crecera en 2,1 billones de dolares para
el proximo afio 2025, en comparacion con el valor actual de 550 mil millones de dolares
(Gandhi y Chinnadorai, 2017). El sector minorista esta ganando una buena pista de crecimiento
entre las otras industrias del sector de servicios en todo el mundo. El crecimiento del comercio
minorista se inicid gracias a la rapida globalizacién e industrializacion a nivel internacional. El
avance tecnologico en el sector minorista mejora la eficiencia empresarial y los servicios al
cliente (Tabeck, 2020). Este sector en la Region Ancash se estd moviendo a través de una
transformacion masiva con un cambio tecnolégico significativo tanto en la tienda en linea como
fuera de linea (Swathi y Rao, 2019). La industria textil minorista actualmente practica los
impactos de la formacion digital a través de la creciente personalizacion, la conexion de
dispositivos junto con la produccion y los servicios automatizados progresivos, y los procesos

de transporte. Las cambiantes expectativas de los consumidores requieren un modelo
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tecnoldgico innovador y avanzado en el comercio minorista textil. En consonancia con el
cambio de tendencia de los clientes, los servicios personalizados son muy apreciados (Londofio
& Navas, 2018). La tecnologia desempefia un papel importante en el sector de los servicios,
especialmente en el sector de la venta al por menor, y aplica la tecnologia moderna para
optimizar las operaciones comerciales efectivas (Bocanegra, 2019; Zhang et al., 2021). Las
tecnologias avanzadas aportan una modificacion en la perspectiva del consumidor mediante la
creacion de un conocimiento de las compras mas apropiado. La tecnologia moderna incluye
quioscos de inteligencia artificial, sefializacion digital, interacciones digitales, anuncios
digitales y sistemas automatizados (Shekar, 2020). La comunicacion personalizada a través de

todos los modos digitales seria una esencia central de un enfoque comercial exitoso.
Uso de las tecnologias de la informacion en el sector minorista

El sector minorista se esta convirtiendo en el mayor contribuyente a la generacién de empleo e
ingresos de las naciones en desarrollo, especialmente en la region Ancash, durante las Gltimas
décadas. El uso de la tecnologia es muy Util en las empresas minoristas para permitir tanto los

procesos operativos como los servicios al cliente y se plantean los siguientes objetivos:

e Identificar la importancia de la tecnologia en el comercio minorista.

e Examinar el papel de la adopcion tecnoldgica vy la eficiencia de los procesos comerciales
minoristas.

e Analizar la mejora del servicio al cliente mediante tecnologias innovadoras en el sector

minorista textil para el desarrollo del negocio.

2. Andlisis de la literatura

El nivel de competencia influye en la industria textil y de la confeccién para adoptar la
tecnologia innovadora en muchos paises (Murillo, 2020). Durante las dos ultimas décadas, el
crecimiento del comercio minorista textil fue fenomenal a través del comercio electronico
mediante la aplicacion de tecnologia innovadora (Inocente et al., 2019). Debido a la fuerte
competencia y a la llegada de nuevas empresas a la industria minorista, el sector minorista
indio se convierte en una de las industrias dindmicas (Kumar, 2021). Obviamente, las
actividades de marketing estandar son necesarias para hacer frente a la competencia (Ramirez
et al., 2023). La tecnologia moderna es un factor clave a la hora de determinar el volumen de

negocio en los comercios minoristas textiles (Cai & Lo, 2020).
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Este sector se ha organizado adecuadamente en la actualidad. El sector adopta muchas
tecnologias avanzadas para mejorar la excelencia del cliente (Balaji, 2014). EI mddulo de
gestion de la relacion con el cliente es un proceso de instrumento empresarial que permite

gestionar los clientes potenciales (Ramesh y Rao, 2019).

El proceso de CRM aplica la informacién y la tecnologia para recopilar datos, analizar y
mejorar la satisfaccion del cliente para las expectativas futuras (Kotler, et al., 2017). Las
iniciativas de CRM necesitan una vision a largo plazo y cada empleado debe comprender el
significado de la satisfaccion del cliente y la importancia de la tecnologia en la satisfaccion del
cliente (Villacis & Pazmino, 2018; Feiz, et al., 2011). El uso de la tecnologia en el sector
minorista, el CRM ha alterado el método de las empresas podria manejar los requisitos del

cliente, la publicidad y se utiliza para promover las ventas (Mercado & Henao, 2021).

Las iniciativas de CRM se centran principalmente en tres variables importantes, como son las
personas, el procesamiento y la tecnologia. Entre ellas, la tecnologia ocupa un lugar importante
en el proceso de la experiencia del cliente (Santa et al., 2019). Debido al mayor grado de
respuesta del consumidor, la industria minorista ha comenzado a expandirse hacia una
personalizacion masiva (Kotler, 2019). Este tipo de personalizacion masiva de productos y
servicios requiere una elevada estructura de tecnologia e innovacion para cubrir el vacio (Bae,
2005; Shaikh et al., 2022). Los minoristas han adoptado varias tecnologias digitales Unicas para
mejorar las experiencias de los clientes, como la sugerencia de productos, la experiencia de
compra personalizada, la facilidad de las compras virtuales y la participacion interactiva de los
clientes (Colombi, et al., 2019).

3. Materiales y métodos

Este trabajo de investigacion tiene como objetivo establecer el papel de la tecnologia
innovadora en la excelencia del servicio al cliente. Este estudio sigue el método de
investigacion descriptivo y analitico. Los datos se han recogido directamente de tiendas
minoristas organizadas seleccionadas del sur de la Regién Ancash, especialmente de las
ciudades metropolitanas. Se ha entrevistado a un total de 45 minoristas del sector textil para la
recogida de datos. Posteriormente, se ha seleccionado al azar a 45 clientes para recoger la
informacion relacionada con el papel de la tecnologia en la experiencia del cliente. Los datos

recogidos se han analizado con datos estadisticos.
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4. Resultados

Aplicaciones operativas de la tecnologia

La esencia de la eficiencia operativa se ha hecho a través del uso efectivo de la tecnologia en
varios puntos de contacto del negocio, como el control de inventario, la reposicion de
existencias, los procesos de facturacion y entrega, la logistica, el almacenamiento y el analisis
de datos, la prevision de la demanda, el marketing digital, el software de cuentas y el pago, la
gestion de la cadena de suministro, la gestion de la tienda, la identificacion de la necesidad del
cliente, la gestion del personal, la asistencia, el movimiento y el andlisis del objetivo de ventas,
los sistemas de alerta para la seguridad y la seguridad del inventario, y el circuito cerrado de
television (CCTV).

Tabla. 1. Estadisticas descriptivas

N Minimo | M&ximo | Media De\éi%c.ic’)n

Uso de la tecnologia 45 1 4 1.60 915
Reposicion de existencias 45 1 5 2.02 1.288
Facturacion y entrega 45 1 5 1.80 1.217
Logistica 45 1 5 1.73 1.116
Gestion de datos 45 1 5 1.73 1.116
Prevision 45 1 5 1.49 1.079
Marketing 45 1 4 1.49 869
Pagos 45 1 4 1.44 725
Gestion de tiendas 45 1 5 2.33 1.108
Identificacion de clientes 45 1 5 3.42 1.196
Gestion de personal 45 1 5 2.38 1.284
Analisis de ventas 45 1 4 1.53 842
Seguridad del inventario 45 1 4 1.31 701
N validos (por lista) 45
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El uso de la tecnologia es esencial para el funcionamiento eficaz y eficiente de los negocios
minoristas en la Regién Ancash. En esta coyuntura, el presente estudio se realiza para revelar
la realidad del desarrollo del negocio y la excelencia en la atencion al cliente a través de
tecnologias innovadoras. La tabla anterior expresa las estadisticas descriptivas de varios
instrumentos operativos de las tiendas minoristas de muestra en el &rea de estudio (Hernandez
& Mendoza, 2018).

La tabla 2 destaca la prueba de significacion de las variables analizadas. El valor F calculado
para la reposicion de existencias es de 17,026 con un nivel de significacion de 0,000 y para la
facturacion y la entrega es de 1,948 con un nivel de significacion de 0,137. Segun los resultados
de los datos analizados, excepto el proceso de facturacion y entrega y la identificacion del
cliente, todas las demas variables, como logistica, gestion de datos, prevision, marketing,
pagos, gestion de la tienda, analisis de las ventas y seguridad del inventario, son
estadisticamente significativas al nivel 0,00.

Tabla. 2. Pruebas de efectos entre sujetos
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Suma de

Fuente Variable dependiente cuadrados df Cuadrfaldo F Sig.
. medio
de tipo 111
Reposicion de existencias 40.4832 3 13.494 17.026 .000
Facturacion y entrega 8.133° 3 2.711 1.948 137
Logistica 23.819° 3 7.940 10.507 .000
Gestion de datos 25.200¢ 3 8.400 11.635 .000
Prevision 19.644° 3 6.548 8.496 .000
Modelo Marketing 25.287f 3 8.429 43.432 .000
corregido Pagos 11.9879 3 3.996 14,728 .000
Gestion de tiendas 19.921" 3 6.640 7.989 .000
Identificacion de clientes 1.199' 3 400 265 .850
Gestion de personal 19.621) 3 6.540 5.064 .004
Andlisis de ventas 16.205¢ 3 5.402 14.769 .000
Seguridad del inventario 10.144! 3 3.381 12.056 .000
Reposicidn de existencias 193.333 1 193.333 | 243.932 .000
Facturacion y entrega 90.496 1 90.496 65.018 .000
Logistica 132.142 1 132.142 | 174.875 .000
Gestion de datos 130.854 1 130.854 | 181.250 .000
Prevision 93.513 1 93.513 | 121.330 .000
Intercepcion Marketing 107.000 1 107.000 | 551.328 .000
Pagos 82.558 1 82.558 | 304.292 .000
Gestion de tiendas 200.027 1 200.027 | 240.652 .000
Identificacion de clientes 280.144 1 280.144 | 185.921 .000
Gestion de personal 204.579 1 204.579 | 158.388 .000
Analisis de ventas 97.574 1 97.574 | 266.788 .000
Seguridad del inventario 68.146 1 68.146 | 242.954 .000
Reposicidn de existencias 40.483 3 13.494 17.026 .000
Facturacion y entrega 8.133 3 2.711 1.948 137
Logistica 23.819 3 7.940 10.507 .000
Gestion de datos 25.200 3 8.400 11.635 .000
Prevision 19.644 3 6.548 8.496 .000
Uso de la Marketing 25.287 3 8.429 43.432 .000
tecnologia  Pagos 11.987 3 3.996 14.728 .000
Gestion de tiendas 19.921 3 6.640 7.989 .000
Identificacion de clientes 1.199 3 400 .265 .850
Gestion de personal 19.621 3 6.540 5.064 .004
Analisis de ventas 16.205 3 5.402 14.769 .000
Seguridad del inventario 10.144 3 3.381 12.056 .000
Reposicién de existencias 32.495 41 793
Facturacion y entrega 57.067 41 1.392
Error Logistica 30.981 41 756
Gestion de datos 29.600 41 722
Prevision 31.600 41 771
Marketing 7.957 41 194
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Pagos 11.124
Gestion de tiendas 34.079
Identificacion de clientes 61.779
Gestion de personal 52.957
Anadlisis de ventas 14.995
Seguridad del inventario 11.500
Reposicion de existencias 257.000
Facturacion y entrega 211.000
Logistica 190.000
Gestion de datos 190.000
Prevision 151.000
Total Marketing 133.000
Pagos 117.000
Gestion de la tienda 299.000
Identificacién de clientes 590.000
Gestion del personal 327.000
Anadlisis de ventas 137.000
Seguridad del inventario 99.000
Reposicion de existencias 72.978
Facturacion y entrega 65.200
Logistica 54.800
Gestion de datos 54.800
Prevision 51.244
Total Marketing 33.244
corregido  Pagos 23.111
Gestion de tiendas 54.000
Identificacion de clientes 62.978
Gestion de personal 72.578
Analisis de ventas 31.200
Seguridad del inventario 21.644

41
41
41
41
41
41
45
45
45
45
45
45
45
45
45
45
45
45
44
44
44
44
44
44
44
44
44
44
44
44

271
831
1.507
1.292
.366
.280

a. R cuadrado = 0,555 (R cuadrado ajustado = 0,522)

b. R al cuadrado = 0,125 (R al cuadrado ajustado = 0,061)
c. R al cuadrado = 0,435 (R al cuadrado ajustado = 0,393)
d. R cuadrado = 0,460 (R cuadrado ajustado = 0,420)

e. R al cuadrado = 0,383 (R al cuadrado ajustado = 0,338)
f. R al cuadrado = 0,761 (R al cuadrado ajustado = 0,743)
g. R al cuadrado = 0,519 (R al cuadrado ajustado = 0,483)
h. R al cuadrado = 0,369 (R al cuadrado ajustado = 0,323)
I. R cuadrado = 0,019 (R cuadrado ajustado = -0,053)

J. R al cuadrado = 0,270 (R al cuadrado ajustado = 0,217)
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k. R al cuadrado = 0,519 (R al cuadrado ajustado = 0,484)
I. R al cuadrado = 0,469 (R al cuadrado ajustado = 0,430)

Tabla 3. Pruebas multivariantes?

Efecto Valor F Hipotesis df | Error df |  Sig.
Intercepcion Rastro de Pillai 987 | 188.327° 12.000| 30.000 .000
Lambda de Wilks 013 188.327° 12.000| 30.000 .000
Rastro de Hotelling 75.331| 188.327° 12.000| 30.000 .000
La raiz mas grande de Roy 75.331| 188.327° 12.000| 30.000 .000
Uso de la Rastro de Pillai 1.657 3.290 36.000| 96.000 .000
tecnologia  Lambda de Wilks .027|  5.920 36.000| 89.366 .000
Rastro de Hotelling 14.391| 11.460 36.000| 86.000 .000
La mayor raiz de Roy 13.076| 34.871° 12.000| 32.000 .000

a. Disefio: Intercepcion + uso de la tecnologia
b. Estadistica exacta

c. El estadistico es un limite superior de F que produce un limite inferior del nivel de significacion.

Se ha realizado un anélisis multivariante para examinar el nivel de significacion de varios
modelos estadisticos en la tabla. 3. Con la aplicacion de la tecnologia en la empresa revela que

es estadisticamente significativa al nivel 0,000.
Servicio de atencién al cliente

La excelencia en el servicio al cliente es el principal determinante del éxito empresarial y del
valor de la marca. El cliente podria obtener mejores servicios y un mayor nivel de satisfaccion
si identificara facilmente los productos, sugiriera los productos, gestionara las compras,
analizara las compras, obtuviera puntos de recompensa, ofreciera un servicio de atencion al

cliente, instalara quioscos y puntos de acceso a Internet, y utilizara los medios de pago en linea.

Tabla. 4. Pruebas multivariantes?
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Efecto Valor F Hipdtesis df | Error df | Sig.
Interceptar Rastro de Pillai 985 239.410° 9.000| 33.000 .000
Lambda de Wilks .015| 239.410° 9.000( 33.000 .000
Rastro de Hotelling 65.294 | 239.410° 9.000( 33.000 .000
La raiz méas grande de Roy 65.294 | 239.410° 9.000| 33.000 .000
Rastro de Pillai 1.498 3.880 27.000| 105.000 .000
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Lambda de Wilks
Rastro de Hotelling
La mayor raiz de Roy

Uso de la
tecnologia

.040
11.897
10.957

7.194
13.954
42.610°

27.000
27.000
9.000

97.019
95.000
35.000

.000
.000
.000

a. Disefio: Intercepcién + uso de la tecnologia
b. Estadistica exacta
c. El estadistico es un limite superior de F que produce un limite inferior del nivel de significacion.

Posteriormente, el andlisis por parte del cliente, retrata que la identificacion del producto, las

sugerencias, las ideas de compra, el andlisis de las compras, los detalles de los puntos de

recompensa, las consultas de los clientes, la disponibilidad de quioscos, la disponibilidad de

wifi y las facilidades de los medios de pago.

Tabla. 5. Pruebas de los efectos entre sujetos

Suma de Cuadrado
Fuente Variable dependiente cuadrados de df . F Sig.
. medio
tipo 111
Identificacion de productos 27.316% 3 9.105| 17.781 .000
Sugerencias de productos 40.483° 3 13.494( 17.026 .000
Ideas de compra 8.937°¢ 3 2.979 5.226 .004
Analisis de compras 23.819¢ 3 7.940| 10.507 .000
'c\fl)(r)rc:azli(:jo Punto de recompensa 24.493° 3 8.164| 10.234 .000
Consultas de clientes 19.644f 3 6.548| 8.496 .000
Quioscos 25.287¢ 3 8.429| 43.432 .000
Wifi 11.987" 3 3.996| 14.728 .000
Medios de pago 7.619' 3 2.540( 10.031 .000
Identificacién de productos 128.806 1 128.806 | 251.536 .000
Sugerencias de productos 193.333 1 193.333| 243.932 .000
Ideas de compra 82.202 1 82.202| 144.190 .000
Analisis de compras 132.142 1 132.142( 174.875 .000
Intercepcion Punto de recompensa 139.670 1 139.670| 175.083 .000
Consultas de clientes 93.513 1 93.513| 121.330 .000
Quioscos 107.000 1 107.000 | 551.328 .000
Wifi 82.558 1 82.558 | 304.292 .000
Medios de pago 128.679 1 128.679| 508.222 .000
Uso de la Identifica.cién de productos 27.316 3 9.105| 17.781 .000
tecnologia Sugerencias de productos 40.483 3 13.494( 17.026 .000
Ideas de compra 8.937 3 2.979 5.226 .004
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Anélisis de compras 23.819
Punto de recompensa 24.493
Consultas de clientes 19.644
Quioscos 25.287
Wifi 11.987
Medios de pago 7.619
Identificacion de productos 20.995
Sugerencias de productos 32.495
Ideas de compra 23.374
Anélisis de compras 30.981
Error Punto de recompensa 32.707
Consultas de los clientes 31.600
Quioscos 7.957
Wifi 11.124
Medios de pago 10.381
Identificacion de productos 170.000
Sugerencias de productos 257.000
Ideas de compra 154.000
Anélisis de compras 190.000
Total Punto de recompensa 203.000
Consultas de clientes 151.000
Quioscos 133.000
Wifi 117.000
Medios de pago 198.000
Identificacion de productos 48.311
Sugerencias de productos 72.978
Ideas de compra 32.311
Anélisis de compras 54.800
Total . Punto de recompensa 57.200
corregido )
Consultas de clientes 51.244
Quioscos 33.244
Wifi 23.111
Medios de pago 18.000

W w wwww

41
41
41
41
41
41
41
41
41
45
45
45
45
45
45
45
45
45
44
44
44
44
44
44
44
44

44

7.940
8.164
6.548
8.429
3.996
2.540
512
793
570
.756
.798
71
194
271
.253

10.507
10.234

8.496
43.432
14.728
10.031

.000
.000
.000
.000
.000
.000

a. R cuadrado = 0,565 (R cuadrado ajustado = 0,534)

b. R al cuadrado = 0,555 (R al cuadrado ajustado = 0,522)
c¢. R al cuadrado = 0,277 (R al cuadrado ajustado = 0,224)
d. R al cuadrado = 0,435 (R al cuadrado ajustado = 0,393)
e. R al cuadrado = 0,428 (R al cuadrado ajustado = 0,386)
f. R al cuadrado = 0,383 (R al cuadrado ajustado = 0,338)
g. R al cuadrado = 0,761 (R al cuadrado ajustado = 0,743)
h. R al cuadrado = 0,519 (R al cuadrado ajustado = 0,483)
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I. R cuadrado = 0,423 (R cuadrado ajustado = 0,381)

5. Conclusion

El crecimiento del comercio minorista se inici0 gracias a la rapida globalizacion e
industrializacion a nivel internacional. El avance tecnoldgico en el sector minorista mejora la
eficienciaempresarial y los servicios al cliente (Tabeck, 2020). Este sector en la Region Ancash
se estd moviendo a través de una transformacion masiva con el cambio tecnoldgico
significativo en la tienda en linea y fuera de linea (Ferreira et al., 2020). La industria textil
minorista actualmente practica los impactos de la formacion digital a través de la creciente
personalizacion, la conexién de dispositivos junto con la produccion y los servicios
automatizados progresivos, y los procesos de transporte. Las cambiantes expectativas de los
consumidores requieren un modelo tecnoldgico innovador y avanzado en el comercio minorista
textil. En consonancia con el cambio de tendencia de los clientes, los servicios personalizados
son muy apreciados (Kotler, 2021). El uso de la tecnologia es esencial para el funcionamiento
eficaz y eficiente de los negocios minoristas en la Region Ancash. En esta coyuntura, el
presente estudio se realiza para revelar la realidad del desarrollo del negocio y la excelencia en
la atencion al cliente a través de tecnologias innovadoras. Los datos expresan la estadistica
descriptiva de varios instrumentos operativos de las tiendas minoristas de muestra en el area
de estudio. Posteriormente, el analisis del lado del cliente, retrata que la identificacion del
producto, las sugerencias, las ideas de compra, el analisis de las compras, los detalles de los
puntos de recompensa, las consultas de los clientes, la disponibilidad de quioscos, la
disponibilidad de wifi, y las facilidades de los medios de pago. En general, el desarrollo del
negocio y la mejora del servicio al cliente de las tiendas textiles minoristas se han llevado a

cabo mediante la adaptacion tecnoldgica.
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