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RESUMEN

El fin fue precisar la relacién entre la calidad del producto y el comportamiento del
consumidor de la empresa La Morochita, Tarapoto- Juan Guerra 2023. Fue de tipo
basica, enfoque cuantitativo secuencial, nivel descriptivo-correlacional, disefio no
experimental, corte trasversal, haciendo uso de técnicas de muestreo mediante el
cuestionario para recopilar datos para la tesis, con una muestra de 152 clientes de
la empresa, se encontrd que la calidad del producto, 46,7% (71 clientes) consideran
que a veces la calidad del producto se relaciona con el comportamiento del
consumidor. También, para el Comportamiento del Consumidor el 30,9% (47
clientes) consideran que a veces el rendimiento se relaciona con el comportamiento
del consumidor, el 30,3% (46 clientes) consideran que a veces la durabilidad se
relaciona con el comportamiento del consumidor, el 28,5% (43 clientes) consideran
gque a veces la estética se relaciona con el comportamiento del consumidor.
Asimismo, obtuvimos resultados de hipoétesis revelando una correlacion positiva
alta entre las variables. Pero, dado que p-valor es < 0.05, se rechaza la hipotesis
nula y se acepta la alterna. Finalmente se determiné que existe correlacion positiva
alta entre la calidad del producto y el comportamiento del consumidor afirmando asi

la hipotesis de investigacion alterna.

Palabras clave: Calidad de Productos, Comportamiento del Consumidor,

Durabilidad, Estética, Rendimiento.



ABSTRACT

The purpose was to determine the relationship between product quality and
consumer behavior of the company La Morochita, Tarapoto-Juan Guerra 2023. It
was of basic type, quantitative sequential approach, descriptive-correlational level,
non-experimental design, transversal cut, making use of sampling techniques
through the questionnaire to collect data for the thesis, with a sample of 152
customers of the company, it was found that the product quality, 46.7% (71
customers) consider that sometimes the product quality is related to consumer
behavior. Also, for Consumer Behavior 30.9% (47 customers) consider that
sometimes performance is related to consumer behavior, 30.3% (46 customers)
consider that sometimes durability is related to consumer behavior, 28.5% (43
customers) consider that sometimes aesthetics is related to consumer behavior. We
also obtained hypothesis results revealing a high positive correlation between the
variables. However, since the p-value is < 0.05, the null hypothesis is rejected and
the alternative is accepted. Finally, it was determined that there is a high positive
correlation between product quality and consumer behavior, thus affirming the

alternate research hypothesis.

Keywords: Product Quality, Consumer Behavior, Durability, Aesthetics,

Performance.



INTRODUCCION

A la fecha para el nivel mundial se ha presenciado a muchas empresas con
emprendimientos de diferentes rubros nacer y crecer, donde todos sabemos
el hecho de solo ofrecer el producto o servicio no es lo suficiente para captar
al cliente, entonces deducimos que es de suma importancia realizar un
catalogo de productos y servicios. Ademas, Gamarra (2022) determina que
es importante resaltar que hoy en dia las empresas deben sumergirse en
diferentes formas de estudiar la evolucién y la incorporacion de la
digitalizacién al marketing, conociendo lo que hoy se domina marketing
tradicional al marketing digital, teniendo en cuenta que el marketing es un
solo proposito y se nutre de muchas herramientas digitales y actuales para
llegar a los clientes. Sin embargo, Branding (2021), comenta que el
Marketing es una forma muy poderosa de que las empresas encuentren y
conecten con clientes, usuarios actuales o potenciales, ya que muchas
empresas tienen la necesidad de captar cliente para asi mostrar su producto
o dar conocimiento de su marca mediante su producto o su servicio. Por otro
lado, Vicufa (2020), nos dice que en Espafia en aquellos afios de los sesenta
y setenta el marketing “ni estaba, ni se le esperaba” en la gestion
empresarial, ya que se consideraba épocas que todo lo producido se vendia,
pero ahora en la actualidad nos dice que cuando mencionamos Marketing no
referimos netamente a consumidor, usuario, cliente como receptor y también
como punto de referencia claro del producto o servicio empresarial.

El Marketing se ha convertido en un segmento, junto a un planeamiento de
posicionamiento y planeamiento de fidelizacion donde involucrar la
disposicion de la tecnologia actual se le conoce como Marketing Digital ya
gue esto se socializo, esparciéndose a muchos sectores socioeconémicos,
todo gracias a su diferente fijacion de empresas y trascendiendo el cliente
/consumidor externo y sobre todo sabiendo adaptarse a distintos cambios
del entorno. De manera que Aramendia (2020), indica que en EE. UU el
marketing se considera una disciplina que se desarrolla durante todos estos
afios como una gestion de las relaciones importante para ser rentables con

nuestros clientes, comenta que el Marketing tiene doble objetivo, primero es



captar el cliente con la misién de generar mas valor y consecutivo amparar
a los que ya tenemos y conceder experiencia diferenciada y de mucha

calidad.

En el contexto nacional, segun Urrutia y Napan (2021), determina que en
la ciudad de Lima (Peru) cualquier organizacion y/o empresa que quiera
hacer el uso de las redes sociales (Facebook, paginas web y entre otras)
para sacar al mercado su producto o servicio debe contar con el marketing y
sus estrategias de ventas, contando con la tecnologia que ha transformado
todas las decisiones de muchos clientes cuando quieran adquirir una compra
y/o servicio. A nivel nacional. La economista américa (2019), comenta que la
empresa internexa, filial del grupo ISA del pais de Colombia, planea emplear
unos US$ 4 millones en el pais de Pert en muchas ideas de fibra 6pticay en
futuros lanzamientos de proyectos. También visualizamos que esta
institucion cuenta como parte de su estrategia, en optar por invertir en
realizar productos con disefios realmente Unicos, lo cual nos permita la
creacion de servicios mejorados al 100% ya que seria un impacto en el
consumidor y debe ser para siempre, ya que no es suficiente solo tener el
producto y/o servicio con cartera de clientes, si no que todo debe tener una
idea es ir creando valores agregados en la empresa, lo cual crea el
posicionamiento constante de esta, ya que sabemos que el que no innova
en nada se encuentra inmerso a la desaparicion durante el tiempo. Por otro
lado, Bizhanova (2019) indica que el marketing digital es una labor principal
de las organizaciones y/o empresas para su formacion empresarial.
Sabemos que el comportamiento de los consumidores requiere que todas
las empresas opten por estrategias de marketing digital, ya que todas las
empresas tienen la labor de facilitar la compresion del marketing digital y
también el uso de muchas redes sociales a los consumidores. También nos
comenta que el marketing es una gran entrada lo cual nos permite que todas
las organizaciones y/o empresas encajen de una manera innovadora en la
comunicacion directamente con sus propios consumidores, ya que

visualizamos el rapido crecimiento de distintas plataformas que son guiadas



por webs que facilitan el comportamiento social. Finaliza comentando que
todas las redes sociales (Facebook, paginas webs y entre otras) se han
transferido de manera 6ptima y muy positiva al inmenso mundo virtual, lo que
ha conseguido de por si que la comunicacion sea directamente en lineacon
muchas personas de todo el mundo, muy aparte nos permite transferir
conocimientos, entretenerse de manera abierta entre distintas culturas

mundiales.

En el nivel local, la empresa LA MOROCHITA, Tarapoto- Juan Guerra, se
dedica al mundo de ventas de diferentes lacteos como por ejemplo Yogures
de 1 litro y de 185 ml (paquete de 6 unidades) de diferentes sabores, quesos
artesanales de distintos sabores innovadores, leche pasteurizada,
mantequilla y manjar al publico en general en toda la zona y diferentes
anexos. Comentamos que la empresa desde enero del 2023 cuenta con
duefios nuevos, ya que los anteriores tuvieron un mal manejo en todo sentido
de la empresa y llegaron a la necesidad de vender la empresa, respecto a
esa situacion pude observar problemas vinculados a la calidad netamente de
los productos Yogures en sus diferentes presentaciones, la aceptacion del
publico con la nueva empresa y con sus duefios nuevos especialmente de
nuestro mercado y cartelera de clientes se estaba volviendo muy favorable
ya que los diferentes productos eran deliciosos, pero del 100% cuentan con
un margen de quejas del 25% netamente de los yogures, por elmotivo de que
en muchas ocasiones nuestros consumidores solicitaban yogures en el
sabor digamos un ejemplo de FRESA lo cual la presentacion también nos
mencionaba que era de fresa, pero al abrir y consumir el producto se daban
con la sorpresa que era de diferente sabor que no era elde fresa, por otro
lado otro problema en los yogures era en los envases ya que no era de una
calidad buena, porque habia ocasiones en las que por untema quizads de
llenado o mal uso del agarre al envase se hacian huecos mejor dicho se
generaba una hondo en el recipiente en el lugar que se lo agarraba con una
presion fuerte, ademas, se ha observado en los stikers pegados en los
yogures con el logo y su respectiva informacion del productoy de la empresa

en ocasiones que se despegaban por la humedad del envase o la



temperatura en la que se encontraba lo cual nos lleva asumir que no eran
stikers para ser utilizados en estos productos expuestos a estassituaciones,
por otro lado hablamos del comportamiento del consumidor resolvemos que
la empresa ha venido trabajando con los mismos proveedores de la anterior
gestion y todo esta situacion esta conllevando a bajar el interés de nuestro
consumidor directo para nuestros diferentes yogures y a un mal
direccionamiento de la calidad debido a demasiada faltade inteligencia del
personal de la area encardada del marketing y de llevar elorden de estas
esenciales actividades, y claro no se esta proporcionando el soporte
necesario a los canales digitales para fortalecer la comunicacion connuestros
consumidores para la aceptacion de las necesidades y/o inquietudes de los
clientes con respecto a los yogures y por supuesto sus demas productos que
estan con un poco de deficiencia en el interés de los clientes habidos y
futuros ; ademas, observamos que el posicionamiento empresarial no es el
correcto para que garanticemos la existencia de esta marca a largo tiempo,
a raiz que la empresa cuenta con duefios nuevos queaun no desarrollan las
correctas estrategias para sobresalir y para posicionarse dentro del mercado
meta, teniendo en cuenta que las percepciones de los clientes y la impresion
gue genera la empresa, no es lamas adecuada, quizds por el manejo de la
gestion antigua y a lo cual los actuales duefios estan tratando de resurgir

poCco a poco.

Teniendo en cuenta esta perspectiva, en el proyecto de investigacion se
expuso el problema general: ¢Cual es la relacién entre calidad del producto
y el comportamiento del consumidor de la empresa La Morochita, Tarapoto-
Juan Guerra 2023? De la misma manera, se plantearon los problemas
especificos: ¢De qué manera se relaciona el rendimiento y el
comportamiento del consumidor en la empresa La Morochita, Tarapoto- Juan
Guerra 2023? ¢, Cual es la relacién entre durabilidad y el comportamiento del
consumidor en la empresa La Morochita, Tarapoto- Juan Guerra 20237
¢, Cual es la relacion entre estética y el comportamiento del consumidor en la

empresa La Morochita, Tarapoto- Juan Guerra 2023?



El estudio se justifico en lo tedrico, debido a que se consideraba una buena
manera de colaborar con la solidez y estabilidad del conocimiento exacto que
se debe saber acerca de los servicios y productos con su calidad y el
comportamiento del consumidor directo de la organizacion. Los estudios
sobre el comportamiento del cliente en general necesitan de informacion y
recoleccion de datos para afianzar las teorias correspondientes con
evidencias locales que se plantea a la investigacion. A nivel practico se
demostr6é con el final de descubrir la forma realizar la repotenciacion de
puntos fragiles del emprendimiento y se busca la ampliacion del marketing y
la estructura de la calidad del producto, basado en necesidades de los
consumidores, asi mismo implementar estrategias para la fidelizacion, con el
fin de generar mayores ingresos a la empresa, donde asi mismo se utilizaran
instrumentos de recoleccidén de informacion respecto a nuestras variables
calidad del producto y comportamiento del consumidor, para garantizar la
informacion obtenida sea fidedigna. En cuanto a lo metodoldgico, se
elabord el instrumento a raiz para las variables calidad de productos y
comportamiento del consumidor, lo cual contribuye con la preparacion y la
validacion del instrumento agregando la confiabilidad hacia el estudio de las
variables del proyecto de investigacion. En la justificacion social, dicha
evaluacién nos dio resultados a raiz de la investigacion, que nos dara el
soporte para reforzar muchas investigacionesa futuro para el desarrollo de
productos nuevos y la percepcion de nuestro consumidor, y sera aplicada

para reforzar y mejorar estrategias para la entidad.

Se formé el objetivo general: Determinar la relaciéon entre la calidad del
producto y el comportamiento del consumidor de la empresa La Morochita,
Tarapoto- Juan Guerra 2023. Como objetivos especificos: Determinar la
relacion entre el rendimiento y el comportamiento del consumidor para la
empresa La Morochita, Tarapoto- Juan Guerra 2023. Determinar la relacion
entre la durabilidad y el comportamiento del consumidor de la empresa La

Morochita, Tarapoto- Juan Guerra 2023. Determinar la relacion entre estética



y el comportamiento del consumidor de la empresa La Morochita, Tarapoto-
Juan Guerra 2023.

Posteriormente, se planed como hipotesis general: Hi: Existe relacion entre
lacalidad del producto y el comportamiento del consumidor de la empresa La
Morochita, Tarapoto- Juan Guerra 2023. Ho: No existe relacién entre la
calidad del producto y el comportamiento del consumidor de la empresa La
Morochita, Tarapoto- Juan Guerra 2023. Como hipotesis especificas: H1:
Existe relacion entre el rendimiento y el comportamiento del consumidor en
la empresa La Morochita, Tarapoto- Juan Guerra 2023. H2: Existe relacion
entre la durabilidad y el comportamiento del consumidor en la empresa La
Morochita, Tarapoto- Juan Guerra 2023. H3: Existe relacion entre estética y
el comportamiento del consumidor en la empresa La Morochita, Tarapoto-
Juan Guerra 2023.



Il. MARCO TEORICO

Para comprobar los resultados que obtuvimos sobre el estudio que realizamos a
las variables Calidad de productos y comportamiento del consumidor, es muy
necesario guiarnos de evidencias realizadas histéricamente, para esto se ejecutd y

logro estudios histéricos del tema.

En los antecedentes internacionales se citd a Gutiérrez y Zevallos (2022) que
tuvieron su objetivo principal de determinar la calidad de la cartera del cliente y la
reputacion financiera de Mi banco del pais de Pera y pais de Colombia, en el afio
2018y 2020, aplicando la metodologia con una perspectiva cuantitativa de prototipo
basico, el sistema de estudio es hipotético deductivo y descriptivo correlacional, de
modo no experimental con corte longitudinal. Su indicio fue tomado a mediados del
2018 y 2020, considerando su atrasada cartera de indicadores, ratio de capital y
cartera de alto riesgo para Mi banco del pais peruano, su vencida carteray el margen
de solvencia en Mi banco del pais de Colombia, toda la informacién que fueobtenida
por parte de la SFC (Superintendencia Financiera de Colombia) y SBS
(Superintendencia de Banca, Seguros y AFP). Su resultado fue que existe relacion
negativa con sus variables por la atrasada cartera de clientesy cartera de alto riesgo
respecto al ratio de capital global y mantuvieron unacorrelacion de Pearson de -
0.76 y - 0.80, su margen de solvencia y su vencida cartera sacaron la correlacion de
Pearson de -0.51, y significativo de 0.05. Concluyen en que la calidad de la cartera
de cliente impacto su solvencia financiera y sobre todo lo importante que es

salvaguardar todos los créditos.

Herrera y Molina (2021) tuvieron el objetivo de evidenciar si existe una relacion
entre planes de exportacion de desechos de aluminio y marketing de una
organizacion del distrito de la Victoria al pais de Colombia. Aplicaronla metodologia
tipo aplicada, con un disefio no experimental, corte transversal, nivel correlacional

y enfoque cuantitativo; su muestra fue de 30



personas de la empresa Global recycling export import S.A.C, aplicando la habilidad
de recoleccion de indagacion como la encuesta, haciendo uso ademas el
instrumento de encuesta formado por 36 preguntas de escala de Likert de
frecuencia. Tuvieron a modo de resultado la relacidn existente para lasvariables; es
por una confrontacion con los antecedentes, las variables tienen un coeficiente de
correlacion (r=0, 515, sig.= 0,000); asi que son aceptadas las hipotesis alternativas
y rechazan su hipotesis nula. Tenemos como conclusiones una relacion muy
positiva que emplea la dimension estrategias de producto y la variable dependiente
exportacion, mediante el coeficiente de Spearman, aplicando estas estrategias
traen como resultado optar por un buen alcance comercial, costos en el proceso de
exportacion de desechos de aluminio, optimizar tiempo para que logren una

ubicacién en elmercado del pais colombiano.

Chipana (2020) comenta que opté como objetivo principal establecer la relacion
entre adaptacion del producto y comercializacion de granadilla de laprovincia de
Oxapampa hacia el mercado de Brasil-2020. Aplicando como metodologia el nivel
descriptivo correlacional, disefio no experimental de corte transversal y enfoque
cuantitativo, ya que contribuird en la solucion dela problematica que existen
socialmente a través de las técnicas. Ya que el motivo de su investigacion es la
satisfaccion de las necesidades para la mejora de la sociedad empleando la
recoleccion de datos netamente estructurados y estadisticos los cuales apoyan
para fluir a las conclusiones de la investigacion, la poblacién fueron 20 productores
agricolas. Obteniendo como resultado en los encuestados que el 15% (8
productores) discurren regular; el 25% (9 productores) consideran caritativa y el
15% (3 productores) creen que hay relacion entre la Comercializacién y Adaptacion
de Disefio. Los resultadosmuestran una correlacion positiva alta entre las variables
Adaptacion del producto y Comercializacion con rs=0,829 con un valor de Sig=0.00,
concluimos la relacion entre adaptacion del producto y comercializacion de
granadilla cuenta con un nivel de correlacién positiva alta ya que existe adaptacion

para el producto y su buena comercializacién en el mercado brasilero.



Romero (2020) determina como objetivo especificar las caracteristicas de
segmentacion del mercado internacional del ardndano en Suecia en 2019,
aplicando la metodologia de enfoque para la investigacion cualitativo con unmétodo
de investigacion hermenéutico, Su muestreo fue para 20 individuos,que trabajan la
empresa, a los cuales se encuesto a 98 personas, que son los clientes potenciales.
Para el instrumento en uso fue la encuesta, y preguntas tanto cerradas como
abiertas, teniendo como resultado que en Suecia se desempefia 6ptimamente su
economia y gracias a su desempefiotecnoldgico e innovador, todo esto demuestra
gue en el mercado de Sueciase puede importar el arandano, ya sean incluidos en
algun producto o comofrutos frescos, ya que su rentabilidad dependera de la calidad
del producto, asi como del servicio mas que el elemento del precio. Concluyen
identificando la cultura en la segmentacion del mercado internacional de Suecia,
por su conducta y habitos de sus ciudadanos, con el fin que este producto tenga

gue ser aceptado en el mercado internacional.

Rossenouff (2019) considero como objetivo principal establecer el comportamiento
del consumidor de la franquicia internacional KFC del centrocomercial Mega Plaza,
2018, para establecer las potenciales razones del triunfo de la empresa en el
mercado de Perq, aplicando el método de la investigacién cuantitativa, la muestra
se conformo por 10 clientes de la empresa , y se realizé 14 preguntas por medio de
una indagacion regida por la escala de Likert, obtuvieron como resultado un alto
nivel en la importanciadel comportamiento del consumidor, también el 20% de las
personas entrevistadas cuentan con un alto nivel de relevancia, el 40% cuentan con
un nivel medio interés y en el otro 20 % muestra un nivel bajo. Concluimos que la
presente investigacion cuenta con un nivel medio de influencia a raizde las

costumbres religiosas en el consumo de productos de KFC.

Armas (2019) tuvieron como su objetivo determinar la influencia de la imagen
corporativa en la calidad de servicio al cliente del Banco Internacional del Peru -
Interbank Tienda Tarapoto Ramon Castilla, periodo 2019. Aplicando el método no

experimental con disefio correlacional y mediante la formula de



poblacién finita, su muestra es un analisis a 136 colaboradores recurrentes al
banco. El instrumento fue la encuesta donde se recopilo informacion, a través del
cuestionario, teniendo como resultados la captacion de clientes encontrando en la
escala un 66,9% con imagen corporativa y 48,5% la calidad de servicio al cliente en
el banco. Concluimos que la presencia corporativa es importante en la calidad de

servicio al cliente en el Banco en el periodo 2019.

Existen antecedentes nacionales, citamos a los autores Guerrero y Torres(2022)
que tuvieron como su obijetivo la implementacién del ciclo de Demingen la mejora
de la calidad de su producto en la Empresa TRANSMAD S.A.C.Su metodologia fue
desarrollada modo aplicada, nivel explicativo y con enfoque cuantitativo. Aplicando
el método experimental de tipo pre experimental, esta poblacion se integré por 300
sectores de madera, y su muestra la obtuvieron por el muestreo aleatorio simple de
169 sectores de madera para filtro de disco al vacio producidos en un mes, que
tuvo como resultados la buena calidad del producto que mejoré en un 29.48%, por
otrolado, los atributos del producto tuvieron una mejora del 32.87% y por ultimo las
aprobaciones del producto mejoré en un 26.09%. Teniendo como conclusion
evidenciada el pre — evaluacién de calidad en el producto registrando un nivel de
64.58%, después del desarrollo del Ciclo de pH va, yla calidad en el servicio tuvieron
su registro con promedio del 94.06% y un crecimiento elocuente de nivel del 29.48%
en la implementacion del ciclo deDeming, mejorando reveladoramente la calidad del
producto en la empresa.

Rodriguez (2022), tuvieron como objetivo la comparacién del nivel del metodo de la
gestion de la calidad en 3 laboratorios fabricantes de productosfarmacéuticos de la
Ciudad de Trujillo, aplicando el método con enfoque cuantitativo, no experimental y
descriptivo comparativo de disefio transversal, donde constituyen tres laboratorios
de productos farmacéuticosque posean Sistema de Gestion de Calidad ya que se
obtiene la informacionde la investigacion, teniendo como resultado un tanto por
ciento de 96,7% en el laboratorio uno lo cual informa a los 148 puntos obtenidos y lo

posiciona
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al ras correcto para su método de gestion de calidad, siguiendo en laboratorio dos
obteniendo un 87,5% lo cual representa un 134 punto y lo posiciona a nivel regular,
por ultimo, el laboratorio tres obteniendo un 81,6%lo cual representa un 125 en
puntos colocandolo en el nivel de regular. Confrontando los observamos diferencias
reveladoras de (p < 0,05) de los tres los laboratorios, con un promedio conveniente
del 96.7% (198 puntos para el laboratorio 1, y regular para los laboratorios 2 y 3 con
el 87,5% (134puntos) y 81.6% (125 puntos). Como conclusiones determinaron que
no se descubrio ninguna diferencia reveladora con la conduccion de los residuos
sélidos y las condiciones de bioseguridad en el metodo de gestion de calidadde los

tres laboratorios fabricantes de Productos Farmacéuticos de la Ciudadde Truijillo.

Nufez (2019) indicaron como objetivo determina la conexion que existe entreel nivel
de produccion y la calidad de los productos de Dunkin Donuts en Lima, aplicando
el método descriptivo, correlacional de disefio no experimental y de corte
transversal, enfoque cuantitativo y de tipo aplicada, la poblacibn es de 200
colaboradores de la organizacion y parala elaboracién de las muestras sera del tipo
no probabilistico, solo abarco a 132 colaboradores del area de produccion de la
constitucién. Teniendo comoresultado que las variables en estudio del proyecto
cuentan con nivel significativo menor a 0.05, es decir “0.000<0.05” por lo que nos
indica que elnivel de la produccién cuenta con una relacion clara con la calidad de
los productos de la organizacion, concluyendo que la variable del nivel de
produccion tiene relacion apreciable con las dimensiones de los productos, la

conformidad de los productos y el Disefio de los Productos de la empresa.

Monteza y Olivera (2022) tuvieron como objetivo establecer una relacion entre
Neuromarketing y el comportamiento del consumidor en el local La Taberna de
Llanet S.A.C, aplicando el método de enfoque cuantitativo de tipo aplicativo,
correlacional, no experimental, descriptiva, para la muestra implementaron el
instrumento de la encuesta donde entrevistaron 80 clientes. Teniendo como

resultado la relacidon que existe en las variables del
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estudio a través del estadistico Rho de la prueba de Pearson indicando queexiste
un 0.975 de relacion reveladora demostrando una existencia a nivel positivo con un
P valor de 0.00<005 siendo importante para el objetivo, con resultados congruentes
ya que nos permite elaborar comparaciones tedricasentre los tres cerebros de
Jurguen donde visualizamos mas evidentemente acerca de neuromarketing, lo cual
trata del cerebro que trabaja con los 3 niveles cerebrales: el sensorial, cognitivo y
el reptilico. Se determina como conclusiones que hay analogia demostrativa con
las variables de la empresa las Torres, a raiz del estadistico de la prueba de
Pearson ya que indico queexiste un 0.975 lo cual muestra la existencia de un buen

nivel y fuerte con unP valor 0.00 < 0.05, sacando nivel alto a la investigacion.

Piflan y Prado (2020) plantearon su objetivo de determinar las relaciones de
captacion del marketing mix y el Comportamiento del Consumidor en el Mercado
Mayorista pesquero de La Libertad, aplicando como método el cuantitativo no
experimental correlacional, con una poblacion de 350 personas del Mercado, donde
tuvieron como muestra de 183 personas, en la medicién de variables se aplicé como
sistema el cuestionario virtual, dondeen el cuestionario redactaron 26 preguntas que
fueron aplicadas mediante escala de Likert. Teniendo como resultado una existencia
relacional de 0.224con las variables, ya que la conformidad refleja una relacién
positiva y con nivel de correlacion débil. El significado que 0.002 es menor a 0.05
quiere decir el rebote de la hipétesis nula (Ho) aceptando la hipétesis alterna (H1).
Concluyeron que hay una gran conexién con las variables captacion del marketing

mix y Comportamiento del Consumidor en el Mercado y Sensaciones.

Condori (2019) manifiesta como objetivo principal revelar en que consiste lasNeuro
ventas y asi conocer sus teorias que la adoptan, también de esta manera investigar
la relacion entre psicologia del consumidor y neuro ventaspor ultimo el analisis de
los conceptos nuevos de Neuro ventas y asi encontrar la aplicabilidad en la
efectividad de un cierre de ventas para la empresa Briselli S.A.C, Los Olivos 20109.
Aplicando la metodologia aplicativa,muestreo estratificado con fijacion proporcional

y COmo instrumento para
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recolectar informacion donde emplearon el cuestionario. Aplicando la formula de
afijacion proporcional y seleccionando una muestra de 24 pymesde un total de 5480
pymes para poder realizar la encuesta. Como resultado tuvieron que la mayoria de
las pymes no conocen el término de neuro ventasesto correspondio a un 62.5 % de
los encuestados, también mencionan quela neuro ventas estan directamente
relacionadas con la psicologia del consumidor. El resultado fue el coeficiente de
correlacion fue con 620 dondeindica la existencia de correlacion positiva entre
comportamiento del consumidor y vendedor en la empresa. Determinandolo con
una posicion significativa menor a 0.05 por lo cual es rechazada el supuesto nulo y
se aplica la suposicion alternativa. Como conclusién tenemos evidencia estadistica
afirmando que el vendedor es relacionado verdaderamente con el comportamiento

del consumidor en la empresa Briselli.

Inicialmente en la constitucion del enfoque tedrico se desmontaron las sucesivas
teorias para la primera variable Calidad del producto. La primera teoria es laTeoria
de las dimensiones de la calidad donde Garvin donde nos comenta que todas las
empresas tienen gque compiten en base a estas dimensiones ypues de esta manera
puedan lograr un producto de muy alta calidad. Se hizouso de esta teoria para la
investigacion y la practica empresarial como un gran marco para asi entender la
mejorara de la calidad de los productos de todas las organizaciones (Garvin,1987).
La segunda teoria es la Teoria de la calidad total, donde nos explica Deming que
todas las empresas tienen que lograr mejorar la calidad de sus productos o servicios
por medio del liderazgo, la implicacién de sus colaboradores, la direccion
empresarial de lacalidad, y el enfoque en toda la satisfaccion de sus clientes. Esta
teoria se adoptada para la industria y ha tenido una gran impresion significativa
para la mejora de la calidad de todas las empresas, (Deming,1986). La tercera
teoria es de las Expectativas del Cliente, Parasuraman, Zeithaml y Berry sostienen
que de un producto o servicio su calidad se sujeta a diferencias entre expectativas
del cliente y su percepcién que recibe por la empresa. Seproponen el modelo
conceptual incluya 5 dimensiones: fiabilidad, capacidad de respuesta, elementos

tangibles, seguridad y empatia (Parasuraman, Zeithaml y Berry,1985).
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Para la constitucion del enfoque tedrico se identificaron las siguientes teorias
paras las dimensiones de la calidad del producto. La primera dimension es el
Rendimiento donde se identifica la Teoria del Aprendizaje Social, Bandura nos
propone para el aprendizaje humano pasa por lainvestigacion y por la copia de los
seres humanos. Las personas pueden aprender nuevos comportamientos,
actitudes y valores al ellos observar y modelar lo del prgjimo, también pueden ser
influenciados por lasconsecuencias que otros experimentan como resultado de su
comportamiento (Bandura,1977). La segunda dimension es la Durabilidad donde se
identifica la Teoria de la Economia Ambiental, Pigou se basa en los efectos
negativos de muchas actividades econdmicas del medio ambiente de la sociedad
en general (Pigou,1920). La tercera dimension es la Estética donde se identifica la
Teoria de Arte, Gombrich dice como representacion, el arte no es una copia exacta
de la realidad, solo es una interpretacion de ella misma. La percepcion y apreciacion
del arte estd muyinfluenciada por los factores de cultura, la educacion y la
experiencia previadel espectador. Se explora estas limitaciones y convenciones del
medio artistico, como la pintura o la escultura, todo esto influye en la representacion
de la realidad unica (Gombrich,1960).

A fin de realizar la constitucion del enfoque tedrico se asemejaron las sucesivas
teorias paras la segunda variable comportamiento del consumidor. La primera
teoria es la Teoria de la jerarquia de efectos dondelLavidge y Steiner donde nos
comentan que los consumidores pasan por muchas etapas mentales para tomar
una decision de compra y/o servicio donde estos incluyen conciencia, el
conocimiento, la preferencia, la conviccién y la compra (Lavidge y Steiner,1961). La
segunda teoria es la Teoria de la perspectiva de Kahneman y Tversky donde
sugieren a que los consumidores no valoran las cosas de manera objetiva, ya que

las decisiones que toman son muy influenciadas por su aversion al riesgo. Estos
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prefieren y evitan pérdidas en lugar de obtener ganancias ya que son propensos a
tomar decisiones que minimicen el riesgo de pérdida (Kahneman y Tversky,1979).
La tercera teoria es la Teoria del aprendizaje social de Bandura y Ross donde
determinan que el comportamiento del consumidor es muy influenciado por su
entorno social ya que observan a otros y por las recompensas y castigos asociados
con ellos. Sugiere que la publicidad y el marketing influyen bastante en el

comportamiento del consumidor (Bandura y Ross,1961).

Para la constitucion del enfoque tedrico se identificaron las siguientes teoriasparas
las dimensiones del comportamiento del consumidor. La primeradimension es la de
Emociones donde se identifica la Teoria de la evaluacidéncognitiva, de Richard
Lazarus lo cual hizo una propuesta que las emocionesy respuestas emocionales
del ser humano son el resultado de una evaluacion muy cognitiva que realizamos
acerca de un evento y/o situaciéon (Lazarus,1966). La segunda dimension es
Sensaciones donde se identifica la Teoria de la sensacion y percepcion, de
Goldstein donde explora muchas maneras de como las personas procesan
informacion sensorial del ambiente donde se encuentran (Goldstein,2018). La
tercera dimension es la Memoriadonde se identifica la Teoria de la memoria del
trabajo de Baddeley y Hitch,que sostienen que la memoria del humano no es un
sistema unico, ya que este se compone de tres (03) sistemas separados: sistema
bucle fonoldgico,sistema visuoespacial y sistema ejecutivo central, todo esto fue
ampliamenteanalizado y tuvo un gran impacto en la investigacion sobre la memoria

y el aprendizaje (Baddeley y Hitch,1974).

Para la constitucion del enfoque conceptual de la variable Calidad delproducto, se
identificaron las siguientes definiciones. La primera definicién es la Conformidad a
los requisitos, que refiere basicamente a que la calidaddel producto, es reconocido
como la capacidad de un producto para poder cumplir con necesidades y
especificaciones del cliente y/o consumidor, estoquiere decir que el producto y/o
servicio tiene que funcionar correctamente y tiene que cumplir con las

especificaciones técnicas y el desempeiio
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establecido, (Sociedad Americana para la Calidad,2015). La segunda definicion es
la Aptitud para el uso, esta es vista como una capacidad del mismo para poder
cumplir con el propdsito dispuesto de manera efectiva y eficiente. Se puede decir
que un producto y/o servicio de calidad es muy capaz de indemnizar muchas
insuficiencias y expectativas del comprador, y es facilde hacer uso, mantener y
proporciona un valor agregado a la empresa, (Organizacion Internacional de
Normalizacién,2015). Latercera definicion esel Valor agregado, donde la calidad del
producto incluye innovacion, diferenciacion y disefio estético. El producto de calidad
tiene que ser muy funcional, ya que debe considerar un valor al cliente y superar
expectativas en los términos de disefio, innovacion y experiencia del consumidor
(Garvin,1988).

Para la constitucion del enfoque conceptual se asemejaron las sucesivas
definiciones paras las dimensiones de la calidad del producto. La primera dimension
de esta variable es el Rendimiento y es La importancia del rendimiento para la
satisfaccion del cliente, este es factor clave en laimportancia de la calidad que tienen
los usuarios, el buen rendimiento influyebastante a que el servicio o producto pueda
cumplir las necesidades del usuario, esto contribuye para crear una experiencia
positiva en su uso (Oliver,2014). La segunda dimensién de la variable es
Durabilidad y es La importancia de la durabilidad en la satisfaccion de nuestros
clientes y su impacto para el medio ambiente que abarca en donde la durabilidad
del producto es un componente sumamente importante en la complacencia del
cliente y enla sostenibilidad ambiental. La durabilidad del producto abarca una
capacidad para poder resistir el uso y su desgaste por el periodo de tiempo
prolongado (Dunn,2017). La tercera dimension es de Estética y es El papel de la
estética en la percepcién de calidad y valor de un producto o servicio que abarca a
aspectos visuales y sobre todo estéticos de un producto y/o servicio ya que influyen
en la percepcion del usuario sobre su calidad y valor.La estética influye en aspectos
visuales de un producto, por ejemplo, su disefio, colores, texturas y forma, esta
también afecta la percepcion de calidad del producto, porque los consumidores

asocian una buena estética con una buena calidad (Hagtvedt y Patrick,2018).
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Para la constitucién del enfoque conceptual de la variable Comportamiento del
Consumidor se identificaron las siguientes definiciones. La primera definicion es de
Factores que impactan en el comportamiento donde todo esto influye y es
agrupados en 4 categorias principales: factores personales,psicoldgicos, culturales
y sociales. Los culturales son los valores, creencias y costumbres de un grupo
social determinado, los sociales son influencias que van del entorno social del
cliente, por ejemplo, la familia, amigos, los grupos de referencia y medios de
comunicacién. Los personales, son la edad, género, educacién y situacion
econdémica, también afectan el comportamiento del consumidor, como factores
psicolégicos, es la motivacion, percepcion, actitud y la personalidad del cliente
(Kotler y Keller, 2022). La segunda definicion es la del Proceso de la toma de
decisiones delcomprador, es un tema tedrico lo cual nos describe las etapas por las
cuales atraviesa un cliente, desde que ve una necesidad y/o deseo hasta que por
fin realiza la compra o hace el uso del servicio que crea conveniente para su
satisfaccion. Este proceso apertura las 5 etapas: el reconocimiento denecesitar,
investigar la informacion, evaluar las alternativas, toma de decision para la compra
y la evaluacion del post compra. Durante cada etapa, el usuario se enfrenta a una
serie de factores los cuales abarcan bastante al comportamiento, por ejemplo, la
motivacion, sus percepciones, sus actitudes, sus creencias y sus valores,
(Solomon,2019). La tercera definicion es Las tendencias actuales en el
comportamiento del consumidor que abarcan los cambios en preferencias y
comportamientos de los clientes.Algunas de estas tendencias mas importantes son
el creciente manejo de las tecnologias digitales y méviles en el proceso de una
compra y/o servicio,también el aumento del interés por la tener la sostenibilidad y
el consumo responsable, y sobre todo la mayor demanda de los bienes y/o servicios
ya que son adaptados a las insuficiencias individuales, y su elevada influenciade las
redes sociales y su marketing de influencias para tomar las decisionesde compra o
hacer uso del servicio, (Kotler, Kartajaya y Setiawan,2017).

Para la constitucion del enfoque conceptual se asemejaron las siguientes
definiciones paras las dimensiones del Comportamiento del consumidor. Laprimera

dimensién de la variable es las Emociones y es Emociones desde
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una perspectiva psicologica y su relacion con el comportamiento humano, Las
emociones son las experiencias subjetivas donde estan involucradas loscambios
fisioldgicos, cognitivos y conductuales en respuesta a un estimulo muy relevante
para el ser humano. En la perspectiva psicologica, se muestras las emociones como
procesos muy complejos donde esto implica las evaluaciones cognitiva e
interpretacion acerca de la situacion (Gross,2015). La segunda dimension de la
variable es Sensaciones con tema Las sensaciones como experiencia basica de
percepcion y su relacion con la conducta humana, desde una perspectiva
psicoldgica y fisiologica, enfocandonos en la comprension de las sensaciones es
como enfocarse enla experiencia subjetiva de percepcidén que es originado y nace
de la estimulacion de los receptores sensoriales del cuerpo humano. Desde el lado
psicoldgico, todo esto explora los procesos cognitivos y los emocionalesque se
desencadenan a partir de las sensaciones de una persona (Goldstein,2018). La
tercera dimension de la variable es Memoria en La memoria como proceso cognitivo
y su relacion con el gran aprendizaje y lasdecisiones, se sabe que la memoria
permite codificar, almacenar y recuperarmucha informacion, por la perspectiva
psicoldgica, la memoria es referirse ala gran capacidad de poder recordar hechos,
conocimientos y experiencias adquiridas en todas nuestras vidas ya que tiene
relacion con el aprendizaje,porque la informacién que aprendemos o recordamos
debe estar almacenada en la memoria para poder ser utilizada en algun futuro de

nuestras vidas (Baddeley,2012).
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3.1.

METODOLOGIA

Tipo y disefio de investigacion

Tipo

La actual tesis fue de tipo basico, conocida también comoinvestigacion
fundamental- pura, ya que tiene como objetivo difundir y entender los
conceptos acerca de un determinado proyecto, este modo de investigacion
es primordialmente el avance de la sabiduria en lugar de resolver un
problema central. Investiga el conocimiento amplio y profundo dela validez
en estudio con la existente y de esta manera estar contribuyendo con la
sociedad ejecutando los retos de la humanidad, guidndose de teorias
cientifica (Vasquez, 2023).

Enfoque

La investigacion se considerd cuantitativo porque fue un enfoque
secuencial y probatorio ya que se implementa una busqueda del
conocimiento cientifico,es netamente la confiabilidad para los resultados a
raiz de procesos de validacion internas, este enfoque es caracterizada por
privilegiar la l6gica ensus resultados. Es considerado un estudio objetivo y
I6gico ya que no incluyeen ningun interés del investigador ni de otros
(Vasquez, 2023).

Nivel

El nivel fue descriptivo - Correlacional porque esta relacionado a un tipo de
estudio donde recopilamos datos sin hacer cambios en el principal estudio,
dando entender al lector que sus estudios correlacionales son confusos y
merece una compresion profunda. El disefio descriptivo es la descripcion de
resultados y es correlacional ya que permitird la medicion de la relacion

existente entre las variables (Jara, 2023).

Disefo

La investigacion fue de disefilo no experimental, porque en esta
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3.2.

investigacion no existe condiciones para exponer el sujeto de estudio, no se
realiza manipulacionesen las variables, se examina las figuras tal y como
se encuentran naturalmente, para después evaluarlos. Es considerada un
disefio en dondeno se realiza manipulaciones deliberadamente variables
(Vasquez, 2023).

Corte trasversal, es conocido como un estudio de prevalencia, ya que
establece la presencia de una condicion. Esta investigacion se procedera en
un contexto Unico y los datos seleccionados de la muestra seran

recolectados en un lapso de tiempo determinado (Jara, 2023).

Figura 1.
Esquema.

7

Dénde:

M = Muestra

V1l = Calidad del producto

V2 = Comportamiento del consumidor

r = Relacion entre variables de relacion de estudio

Variables y Operacionalizacion

Variable 1: Calidad del producto

Definicion Conceptual: Para Andia (2020) la Calidad del producto y servicio
consiste en las propiedades que debe cumplir para satisfacer las precisiones
del cliente y lo que espera de la empresa.

Definicion Operacional: Se aplicara el instrumento que medira la variable
Calidad de productos, el cual consta de 3 dimensiones: Rendimiento,

Durabilidad y Estética.
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3.3.

Indicadores:
e Productividad
e Medio ambiente, cantidad de uso y condiciones de uso

e Disefio, modelo y color

Escala: Ordinal con valoraciéon de Likert

Variable 2: Comportamiento del consumidor

Definicion Conceptual: Se basa en procesos y en acciones de la toma de
la iniciativa del cliente al adquirir una compra ya que es comprender porque
este consumidor toma la decision de realizar una compra o hacer uso de
unservicio, y todo esto conlleva a apoyar de una y otra forma a la empresa
para personalizar la interaccion, para asi desplegar bienes o servicios que
enlacen de la mejor manera con el consumidor meta (Salesforce, 2022).
Definicién Operacional: Se aplicara el instrumento que medira la variable
Comportamiento del Consumidor, el cual consta de 3 dimensiones:
Emociones, Sensaciones y Memoria.

Indicadores:

e Satisfaccion
e Seguridad, Gusto y Percepcién

e Publicidad y valor

Escala: Ordinal con valoracién de Likert

Poblacién, muestray muestreoPoblacion

En la actual tesis se consideré una poblacion finita constituida por 250
consumidores de la empresa La Morochita, Tarapoto- Juan Guerra. La
poblacion fue determinar el fin que se va estudiar, estableciendo
limitaciones para la poblacion, y debe estar amano de las especificaciones,
de donde se generara los resultados (Zapata,2018).
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Muestra

Se considero el estudio de la formula hacia poblaciones finitas. La muestra
corresponde una parte representante de la poblacion, donde seran objetivas
los resultados obtenidos de una muestra generalizan al grupo de
componentes que son parte de la poblacion. La muestra es la subpoblacion,
ya gque no se puede estudiar a toda la poblacion, por lo cual se escoge una
muestra que refleje la poblacion (Andia,2020). Al realizar el calculo se
obtuvo una muestra de 152 consumidores.

n=  N*Z? (p*q)
e2* (N-l) + ZZ * p*q

7 = 1.96
E = 0.05
p= 0.5
q= 0.5
N 250
Muestreo

En el presente trabajo se emple6 un muestreo probabilistico al azar o
aleatorio simple en donde elinvestigador seleccionaré a los participantes. El
muestreo no probabilistico se considera una manera practica para los
investigadores implementando encuestas. Por otro lado, las estadistas
desean el muestreo probabilistico porque arroja datos en forma de
nameros. Finalmente, el muestreo no probabilistico arroja éxitos similares
(Westreicher, 2022).

Unidad de analisis: El consumidor.
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3.4.

Técnicas e instrumentos de recoleccion de datosTécnica

Se manejaron las encuestas como meétodos de recoleccion de datos porque
aseguran el hecho practico de la indagacién, donde estas técnicas
representan el trayecto a seguir en la investigacion ya que disponen el
conjunto de herramientas en el cual se efectuara en el método, por otro lado,
los instrumentos integran el recurso que ayudara a realizar la investigacion.
Empleamos las técnicas de recoleccion de datos es un periodo donde se
examinay se muta la averiguacién con el proposito de destacar los datos
importantes,lo que recomienda las conclusiones y apoyo a la toma de

decisiones segln (Mendoza y Avila, 2020).

Instrumento

Instrumentos de recopilacion de datos: se aplicé la encuesta a modo técnica
para recopilar los datos necesarios en esta tesis. Un cuestionario consta de
una estructura organizada de sintesis. Para las variables calidad del
producto, el cuestionario constd de 12 interrogantes divididas en tres
dimensiones: rendimiento (items 1-4), durabilidad (items 5-8), estética
(items 9-12). Del mismo modo, para la variable de comportamiento del
consumidor, en el cuestionario se plantearon 12 interrogantes divididos en
tres dimensiones: emociones (items 1-4), sensaciones (items 5-8),

memoria (items 9-12).

Validez

La validez de los instrumentos se realizd a raiz del criterio de Juicio de
Expertos, los cuales fueron profesionales enfocados a la gestiénpublica
mostrando el grado académico de magister y/o doctor, en el que se
evaluaron los items respecto a los indicadores, dimensiones de cada

variable, posterior a ello realizaron su analisis para poder emitir su validez.
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3.5.

3.6.

Confiabilidad

La confiabilidad se desarrollé a través de una prueba piloto mediante la
utilizacion el Alfa de Cronbach, el cual debera superar el 0.7, lo que permitio
estar al tanto del nivel de fiabilidad de los instrumentos. De acuerdo a la
Variable Calidad de Productos se obtuvo un Alfa de Cronbach de 0.910
indicando una fiabilidad de nivel excelente y para la Variable
Comportamiento del Consumidor se obtuvo un Alfa de Cronbach de 0.922

indicando una fiabilidad a nivel excelente.

Procedimientos

Al comienzo se procedi6 en la solicitud de autorizacion a la empresa dirigida
al gerente con la exposicion de los respectivos protocolos del comité de
ética garantizar la paz y la ejecucién de la tesis correctamente. Esta
exigencia esta respaldada por documentaciones, incluida la aprobacion y
la aceptacion de preguntas. Esta accidn se realizé de formaencubierta con
el propdsito de seleccionar informacion de indole académico. Asimismo,
agrupe la indagacion, una vez que se haya conformado la fecha del
cuestionario, se procedio a informar el propésito de la investigaciéon a los
integrantes el cual me permitié que el personal participe voluntariamente.
Una vez completado la encuesta, la informacién se ordend y se estructurd
manejando el programa Microsoft Excel. Finalmente, la informacion se
analizé haciendo uso del software estadistico SPSS y los resultados se

refleja en las tablas y figuras que se muestran en los anexos respectivos.

Método de andlisis de datos

El estudio se realizé a nivel descriptivo, donde se expuso las propiedades
y las disposiciones de las variables en una situacion particular. Los datos
se presentaron en tablas y figuras, demostrando el porcentaje correcto,
donde se aplico la estadistica inferencial, lo cual expuso los resultados de
correlacion de informacion procesadas por SPSS, llevando el analisis al
nivel especulativo, donde se determino cuanta correlacion existe entre los

factores bajo estudio.
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3.7.

Aspectos éticos

Se utilizé el codigo de ética en la investigacion de la Universidad César
Vallejo, con la intencibn de provocar la integridad cientifica de las
investigaciones desarrolladas en el &mbito de la UCV, en el cumplimiento de
los maximos estandares de rigor cientifico, responsabilidad y honestidad,
para asegurar la precision del conocimiento cientifico, proteger los derechos
y bienestar de los participantes de los estudios, investigadores y la propiedad

intelectual.
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RESULTADOS

ESTADISTICA DESCRIPTIVA

Tablas cruzadas
Tabla 1.

Tabla cruzada de la calidad del producto y el comportamiento del

consumidor.
Comportamiento del consumidor
Casi Casi
Nunca nunca Aveces siempre Siempre Total
Calidad de Nunca Recuento 1 0 0 0 0 1
productos
% del total 0,7% 0,0% 0,0% 0,0% 0,0% 0,7%
Casi nunca Recuento 0 1 1 0 0 2
% del total 0,0% 0,7% 0,7% 0,0% 0,0% 1,3%
A veces Recuento 0 0 71 15 0 86
% del total 0,0% 0,0% 46,7% 9,9% 0,0 56,6%
Casi Recuento 0 0 6 28 9 43
siempre
% del total 0,0% 0,0% 3,9% 18,4% 59% 28,3%
Siempre Recuento 0 0 1 11 8 20
% del total 0,0% 0,0% 0,7% 7,2% 53% 13,2%
Total Recuento 1 1 79 54 17 152
% del total 0,7% 0,7% 52,0% 355% 11,2% 100,0%

Datos obtenidos del SPSS V.25

Interpretacion:

En la tabla 1 se aprecia que el 46,7% (71 clientes) consideran que a veces

la calidad del producto se relaciona con el comportamiento del consumidor.
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Tabla 2.

Tabla cruzada del rendimiento y el comportamiento del consumidor.

Comportamiento del consumidor

Nunca Casinunca A veces Casisiempre Siempre  Total

Rendimiento  Nunca Recuento 1 0 0 0 0 1
% del total 0,7% 0,0% 0,0% 0,0% 0,0% 0,7%

Casinunca Recuento 0 1 1 0 0 2

% del total 0,0% 0,7% 0,7% 0,0% 0,0% 1,3%

A veces Recuento 0 0 47 5 0 52

% del total 0,0% 0,0%  30,9% 3,3% 0,0%  342%

Casi siempre Recuento 0 0 30 27 2 59

% del total 0,0% 0,0%  19,7% 17,8% 1,3%  38,8%

Siempre Recuento 0 0 1 22 15 38

% del total 0,0% 0,0% 0,7% 14,5% 9,9% 25,0%

Total Recuento 1 1 79 54 17 152
% del total 0,7% 0,7%  52,0% 355% 11,2% 100,0%

Datos obtenidos del SPSS V.25

Interpretacion:

En la tabla 2 se aprecia que el 30,9% (47 clientes) consideran que a veces

el rendimiento se relaciona con el comportamiento del consumidor.
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Tabla 3.

Tabla cruzada de durabilidad y el comportamiento del consumidor.

Comportamiento del consumidor

Nunca Casinunca Aveces Casisiempre Siempre Total

Durabilidad Nunca Recuento 1 1 0 0 0 2
% del total 0,7% 0,7% 0,0% 0,0% 0,0% 1,3%

Casi nunca Recuento 0 0 0 1 0 1

% del total 0,0% 0,0% 0,0% 0,7% 0,0% 0,7%

A veces Recuento 0 0 46 4 0 50

% del total 0,0% 0,0% 30,3% 2,6% 0,0% 32,9%

Casi Recuento 0 0 31 19 1 51

siempre o4 del total 0,0% 00%  20,4% 12,5% 07%  33,6%

Siempre Recuento 0 0 2 30 16 48

% del total 0,0% 0,0% 1,3% 19,7% 10,5% 31,6%

Total Recuento 1 1 79 54 17 152
% del total 0,7% 0,7% 52,0% 35,5% 11,2% 100,0%

Datos obtenidos del SPSS V.25

Interpretacion:

En la tabla 3 se aprecia que el 30,3% (46 clientes) consideran que a veces

la durabilidad se relaciona con el comportamiento del consumidor.
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Tabla 4.

Tabla cruzada de la estética y el comportamiento del consumidor.

Comportamiento del consumidor Total
Casi

Nunca Casinunca Aveces siempre Siempre

Estética Nunca Recuento 1 0 0 0 0 1
% del total 0,7% 0,0% 0,0% 0,0% 0,0% 0,7%

Casinunca Recuento 0 0 1 0 0 1

% del total 0,0% 0,0% 0,7% 0,0% 0,0% 0,7%

A veces Recuento 0 1 43 4 0 48

% del total 0,0% 0,7%  28,5% 2,6% 0,0  31,8%

Casi siempre Recuento 0 0 30 18 1 49

% del total 0,0% 0,0% 19,9% 11,9% 0,7% 32,5%

Siempre Recuento 0 0 4 32 16 52

% del total 0,0% 0,0% 2,6% 212%  10,6%  34,4%

Total Recuento 1 1 78 54 17 151
% del total 0,7% 0,7% 51,7% 35,8% 11,3% 100,0%

Datos obtenidos del SPSS V.25

Interpretacion:
En la tabla 4 se aprecia que el 28,5% (43 clientes) consideran que a veces

la estética se relaciona con el comportamiento del consumidor.
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ESTADISTICA INFERENCIAL

Prueba de normalidad

Regla:

Shapiro Wilk= Cuando los datos son menores a 50

kolmogorov smirnov =cuando los datos son mayores o iguales a 50

Estadistico:
Regla:
Pearson = Cuando el coeficiente es mayor o igual a 0,05 (distribucion normal)

Spearman = Cuando el coeficiente es menor a 0,05 (distribucion no normal)

Tabla 5.

Pruebas de normalidad

Kolmogorov-Smirnov?

Estadistico gl Sig.
Calidad de productos 172 152 ,000
Comportamiento del ,147 152 ,000

consumidor

a. Correccion de significacion de Lilliefors

Interpretacion:

En la tabla 5 se determina que se aplicé la prueba del Kolmogorov-Smirnov
ya gue los datos son mayores a 50. Se utilizé el estadigrafo Rho Spearman
debido a que el nivel de significancia fue menor a 0.05 utilizando una

distribuciéon no normal.
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Prueba de Hipotesis

Regla:

Para realizar esta prueba se tuvo en cuenta la siguiente regla de decision:
Si (p-valor es > 0.05) se rechaza la hipétesis alterna y se acepta la nula.

Si (p-valor es < 0.05) se rechaza la hipotesis nula y se acepta la alterna.

Objetivo general
Determinar la relacién entre la calidad del producto y el comportamiento del

consumidor de la empresa La Morochita, Tarapoto- Juan Guerra 2023.

Tabla 6.
Correlacion entre la calidad de productos y comportamiento del consumidor.

Calidad del Comportamiento
producto del consumidor

Rho de Calidad del producto Coeficiente de 1,000 ,862™
Spearman correlacion
Sig. (bilateral) . ,000
N 152 152
Comportamiento del Coeficiente de ,862™ 1,000
consumidor correlacion
Sig. (bilateral) ,000
N 152 152

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

Interpretacion:

En la tabla 6 se afirma que existe relacion entre la calidad del producto y el
comportamiento del consumidor, pues como resultado en la correlacion de
Rho Spearman se obtuvo r= 0.862, que nos muestra una correlacion positiva
alta, y un P-valor de 0.000, por ello podemos afirmar que aceptamos la
hip6tesis Hi, que menciona que existe relacion entre calidad de productos y

comportamiento del consumidor.
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Objetivo especifico 1:
Determinar la relacion entre el rendimiento y el comportamiento del

consumidor para la empresa La Morochita, Tarapoto- Juan Guerra 2023.

Tabla 7.

Correlacién entre rendimiento y el comportamiento del consumidor.

Comportamiento del

Rendimiento consumidor
Rho de Rendimiento Coeficiente de 1,000 ,766™
Spearman correlacion
Sig. (bilateral) . ,000
N 152 152
Comportamiento del Coeficiente de , 766" 1,000
consumidor correlacion
Sig. (bilateral) ,000
N 152 152

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

Interpretacion:

En la tabla 7 se afirma que existe relacion entre el rendimiento y el
comportamiento del consumidor, pues como resultado en la correlacion de
Rho Spearman se obtuvo r=0.766, que nos muestra una correlacion positiva
alta, y un P-valor de 0.000, por ello podemos afirmar que aceptamos la
hipétesis Hi, que menciona que existe relacion entre rendimiento y el

comportamiento del consumidor.
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Objetivo especifico 2:
Determinar la relacion entre la durabilidad y el comportamiento del

consumidor de la empresa La Morochita, Tarapoto- Juan Guerra 2023.

Tabla 8.

Correlacion entre la durabilidad y el comportamiento del consumidor

Comportamiento

Durabilidad  del consumidor

Rho de Durabilidad Coeficiente de 1,000 , 785"
Spearman correlacion
Sig. (bilateral) . ,000
N 152 152
Comportamiento del Coeficiente de ,785" 1,000
consumidor correlacion
Sig. (bilateral) ,000
N 152 152

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

Interpretacion:

En la tabla 8 se afirma que existe relacién entre la durabilidad y el
comportamiento del consumidor, pues como resultado en la correlacion de
Rho Spearman se obtuvo r= 0.785, que nos muestra una correlacién positiva
alta, y un P-valor de 0.000, por ello podemos afirmar que aceptamos la
hipétesis Hi, que menciona que existe relacion entre la durabilidad y el

comportamiento del consumidor.
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Objetivo especifico 3:

Determinar la relacion entre estética y el comportamiento del consumidor de

la empresa La Morochita, Tarapoto- Juan Guerra 2023.

Tabla 9.

Correlacion entre estética y el comportamiento del consumidor

Comportamiento

Estética  del consumidor
Rho de Estética Coeficiente de 1,000 ,824”
Spearman correlacion
Sig. (bilateral) ,000
N 152 152
Comportamiento del Coeficiente de ,824™ 1,000
consumidor correlacion
Sig. (bilateral) ,000
N 152 152

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

Interpretacion:

En la tabla 9 se afirma que existe relacion entre la estética y el

comportamiento del consumidor, pues como resultado en la correlacion de

Rho Spearman se obtuvo r= 0.824, que nos muestra una correlacion positiva

alta, y un P-valor de 0.000, por ello podemos afirmar que aceptamos la

hipétesis Hi, que menciona que existe relacibn entre la estética y el

comportamiento del consumidor.
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DISCUSION

Objetivo general: Determinar la relacion entre la calidad del producto y el
comportamiento del consumidor de la empresa La Morochita, Tarapoto- Juan
Guerra 2023. Los referentes tedricos para la variable Calidad del producto
mencionan la Teoria de la calidad total de Deming, donde explica que todas
las empresas tienen que lograr mejorar la calidad de sus productos o
servicios por medio del liderazgo, la implicacién de sus colaboradores, la
direccion empresarial de la calidad, y el enfoque en toda la satisfaccion de
sus clientes. Esta teoria se adoptada para la industria y ha tenido una gran
impresion significativa para la mejora de la calidad de todas las empresas; y
la variable del comportamiento del consumidor se identifica con la teoria del
aprendizaje social de Bandura y Ross donde determinan que el
comportamiento del consumidor es muy influenciado por su entorno social
ya que observan a otros y por las recompensas y castigos asociados con
ellos. Sugiere que la publicidad y el marketing influyen bastante en el
comportamiento del consumidor. En la tabla 1, los resultados descriptivos se
aprecian que el 46,7% (71 clientes) consideran que a veces la calidad del
producto se relaciona con el comportamiento del consumidor. En la tabla 6
se afirma que existe relacion entre la calidad del producto y el
comportamiento del consumidor, pues como resultado en la correlacién de
Rho Spearman se obtuvo r=0.862, que nos muestra una correlacion positiva
alta, y un P-valor de 0.000, por ello podemos afirmar que aceptamos la
hipotesis Hi, que menciona que existe relacion entre calidad de productos y
comportamiento del consumidor. En consecuencia, estos resultados
coinciden ya que existe relacion reveladora demostrando una existencia a
nivel positivo entre Neuromarketing y el comportamiento del consumidor
(Monteza y Olivera, 2022); y, ademas, estos resultados contradicen que no
existe relacion ya que su resultado fue una relacién negativa entre las
variables estudiadas en determinar la calidad de la cartera del cliente y la
reputacién financiera (Gutiérrez y Zevallos, 2022). Es preciso indicar que la
calidad del producto incluye innovacion, diferenciacion y disefio estético. El
producto de calidad tiene que ser muy funcional, ya que debe considerar un
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valor al cliente y superar expectativas en los términos de disefio, innovacion
y experiencia del consumidor (Garvin,1988); y el comportamiento del
consumidor son las tendencias actuales en el comportamiento del
consumidor que abarcan los cambios en preferencias y comportamientos de
los clientes (Kotler, Kartajaya y Setiawan,2017). Por lo tanto, el estudio
demostré que la calidad del producto deberia tomar en cuenta las
dimensiones del estudio para que de esta manera la empresa aplique las
estrategias correspondientes para mejorar al comportamiento del
consumidor, que les permita posicionarse de una manera mas optima en el

mercado objetivo.

Objetivo especifico 1: Determinar la relacion entre el rendimiento y el
comportamiento del consumidor para la empresa La Morochita, Tarapoto-
Juan Guerra 2023. Los referentes tedricos para la dimension Rendimiento
donde se identifica la Teoria del Aprendizaje Social, Bandura nos propone
que el aprendizaje humano pasa a través de la observacion y la imitacion de
los seres humanos. Las personas pueden aprender nuevos
comportamientos, actitudes y valores al ellos observar y modelar lo del
projimo, también pueden ser influenciados por las consecuencias que otros
experimentan como resultado de su comportamiento y para la variable
comportamiento del consumidor se identifica mediante la Teoria de la
jerarquia de efectos donde Lavidge y Steiner donde nos comentan que los
consumidores pasan por muchas etapas mentales para tomar una decision
de compra y/o servicio donde estos incluyen conciencia, el conocimiento, la
preferencia, la conviccién y la compra. En la tabla 2 se aprecia que el 30,9%
(47 clientes) consideran que a veces el rendimiento se relaciona con el
comportamiento del consumidor. En la tabla 7 se afirma que existe relaciéon
entre el rendimiento y el comportamiento del consumidor, pues como
resultado en la correlacion de Rho Spearman se obtuvo r= 0.766, que nos
muestra una correlacion positiva alta, y un P-valor de 0.000, por ello
podemos afirmar que aceptamos la hip6tesis Hi, que menciona que existe
relacion entre rendimiento y el comportamiento del consumidor. En

consecuencia, estos resultados coinciden y repercuten en Pifian y Prado
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(2020) teniendo como resultado de una relacion positiva y con nivel de
correlacion débil, una existencia relacional de gran conexién con las
variables Captacién del marketing mix y Comportamiento del Consumidor.
Es preciso indicar que el rendimiento fundamental para la satisfaccion del
cliente, este es factor clave en la importancia de la calidad que tienen los
usuarios, el buen rendimiento influye bastante a que el servicio o producto
pueda cumplir las necesidades del usuario, esto contribuye para crear una
experiencia positiva en su uso (Oliver,2014) y el comportamiento del
consumidor son las tendencias actuales en el comportamiento del
consumidor que abarcan los cambios en preferencias y comportamientos de
los clientes, (Kotler, Kartajaya y Setiawan,2017). Por lo tanto, el estudio
demostré6 que el rendimiento se relaciona con el comportamiento del
consumidor, en base a los productos que se ofrecen, donde juega un papel
crucial en la satisfaccion, lealtad y percepcion del cliente. Es asi que las
empresas deben esforzarse por proporcionar un rendimiento consistente y
de alta calidad para conservar y desarrollar su base de clientes, de esa

manera mejorar su percepcion en el mercado.

Objetivo especifico 2: Determinar la relacion entre la durabilidad y el
comportamiento del consumidor de la empresa La Morochita, Tarapoto- Juan
Guerra 2023. Los referentes tedricos para la dimensién Durabilidad se refleja
en la satisfaccion de nuestros clientes y su impacto para el medio ambiente
gue abarca en donde la durabilidad del producto es un elemento sumamente
importante en la satisfaccion del usuario y en la sostenibilidad ambiental. La
durabilidad del producto abarca una capacidad para poder resistir el uso y
su desgaste por el periodo de tiempo prolongado (Dunn,2017) y para la
variable comportamiento del consumidor es la Teoria de la perspectiva
donde sugieren a que los consumidores no valoran las cosas de manera
objetiva, ya que las decisiones que toman son muy influenciadas por su
aversion al riesgo. Estos prefieren y evitan pérdidas en lugar de obtener
ganancias ya que son propensos a tomar decisiones que minimicen el riesgo
de pérdida (Kahneman y Tversky,1979). En la tabla 3 se aprecia que el
30,3% (46 clientes) consideran que a veces la durabilidad se relaciona con
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el comportamiento del consumidor. En la tabla 8 se afirma que existe relacion
entre la durabilidad y el comportamiento del consumidor, pues como
resultado en la correlacion de Rho Spearman se obtuvo r= 0.785, que nos
muestra una correlacion positiva alta, y un P-valor de 0.000, por ello
podemos afirmar que aceptamos la hipdétesis Hi, que menciona que existe
relacion entre la durabilidad y el comportamiento del consumidor. En efecto
coincide con resultados del estudio de Condori (2019) indicando que existe
correlacién positiva entre comportamiento del consumidor y vendedor en la
empresa. Es preciso indicar que la durabilidad es un elemento sumamente
significativo en la satisfaccion del comprador y en la sostenibilidad ambiental.
La durabilidad del producto abarca una capacidad para poder resistir el uso
y su desgaste por el periodo de tiempo prolongado (Dunn,2017) y el
comportamiento del consumidor son las tendencias actuales en el
comportamiento del consumidor que abarcan los cambios en preferencias y
comportamientos de los clientes (Kotler, Kartajaya y Setiawan,2017). Por lo
tanto, el estudio demostré que la dimension Durabilidad se relaciona con el
comportamiento del consumidor ya que la dimensién en mencién es un factor
importante y clave, puesto que estamos hablando de un producto de
consumo masivo Y rotativo, los consumidores valoran la durabilidad ya que
sugiere un mayor valor a largo plazo al reducir la necesidad de reemplazar
productos con frecuencia, contribuyendo una experiencia positiva del cliente,
lo que lleva a recomendaciones y referencias, fortaleciendo asi el prestigio

de la marca.

Objetivo especifico 3: Determinar la relacibn entre estética y el
comportamiento del consumidor de la empresa La Morochita, Tarapoto- Juan
Guerra 2023. Los referentes tedricos para la dimensién Estética se identifica
la Teoria de Arte, Gombrich dice como representacion, el arte no es una
copia exacta de la realidad, solo es una interpretacion de ella misma. La
percepcion y apreciacion del arte esta muy influenciada por los factores de
cultura, la educacion y la experiencia previa del espectador. Se explora estas
limitaciones y convenciones del medio artistico, como la pintura o la

escultura, todo esto influye en la representacion de la realidad Unica
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(Gombrich,1960) y la teoria para la variable comportamiento del consumidor
La Teoria del aprendizaje social de Bandura y Ross donde determinan que
el comportamiento del consumidor es muy influenciado por su entorno social
ya que observan a otros y por las recompensas y castigos asociados con
ellos. Sugiere que la publicidad y el marketing influyen bastante en el
comportamiento del consumidor (Bandura y Ross,1961). En la tabla 4 se
aprecia que el 28,5% (43 clientes) consideran que a veces la estética se
relaciona con el comportamiento del consumidor. En la tabla 9 se afirma que
existe relacion entre la estética y el comportamiento del consumidor, pues
como resultado en la correlacion de Rho Spearman se obtuvo r= 0.824, que
nos muestra una correlacién positiva alta, y un P-valor de 0.000, por ello
podemos afirmar que aceptamos la hipotesis Hi, que menciona que existe
relacion entre la estética y el comportamiento del consumidor. Teniendo asi
resultados que coindicen con la investigacion de Rossenouff (2019)
obtuvieron como resultado un alto nivel en la importanciadel comportamiento
del consumidor ya que cuenta con un nivel medio de influencia a raiz de las
costumbres religiosas en el consumo de bienes de la empresa.Es preciso
indicar que la estética influye en aspectos visuales de un producto, por
ejemplo, su disefio, colores, texturas y forma, esta también afecta la
percepcion de calidad del producto, porque los consumidores asocian una
buena estética con una buena calidad (Hagtvedt y Patrick,2018). Asimismo
el comportamiento del consumidor es definido como las tendencias actuales
asi mismo abarcan los cambios en preferencias y comportamientos de los
clientes, algunas de estas tendencias mas importantes son el creciente
manejo de las tecnologias digitales y moviles en el proceso de una compra
y/o servicio,también el aumento del interés por la tener la sostenibilidad y el
consumo responsable, y sobre todo la mayor demanda de los bienes y/o
servicios ya que son adaptados a las necesidades individuales, y su elevada
influenciade las redes sociales y su marketing de influencias para tomar las
decisiones de compra o hacer uso del servicio, (Kotler, Kartajaya y
Setiawan,2017). Por lo tanto, el estudio demostré que para la estética hay
relacion con el comportamiento del consumidor, puesto que un producto bien

presentable con colores esenciales que representan la marca o las
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cualidades del producto, despierta el interés y crea conexion emocional,
aumentando asi la probabilidad de compra, mas adn si cumple con las
exigencias del cliente como es la calidad y sabor asociando asi un disefio
atractivo, el cual genera el aumenta la confianza en la marca y la disposicion

a pagar un precio considerable.
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VI.

CONCLUSIONES

Se determino para la variable Calidad del producto y Comportamiento del
consumidor hay una correlacion positiva alta confirmando asi la hipétesis

de investigacion alterna.

Se determino para la dimensiébn Rendimiento y Comportamiento del
consumidor hay una correlacion positiva alta confirmando asi la hipétesis

de investigacion alterna.

Se determino para la dimension Durabilidad y Comportamiento del
consumidor hay una correlacion positiva alta confirmando asi la hipétesis

de investigacion alterna.
Se determino para la dimensién Estética y Comportamiento del

consumidor hay una correlacion positiva alta confirmando asi la hipétesis

de investigacion alterna.
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VII.

RECOMENDACIONES

A la empresa se recomienda establecer anualmente controles del
Comportamiento del Consumidor midiendo la satisfaccion, empleandolo
como instrumento de gestion ya que es muy importante, también, fortalecer
la Calidad del producto a raiz de cada una de las dimensiones seleccionadas
en esta Tesis para que de este modo la complacencia en el consumidor sea

sostenible.

Se recomienda seguir mejorando en el rendimiento de los elementos
tangibles de los productos que ofrece la empresa, ya que si bien es cierto
actualmente para los consumidores es excelente el nivel que ofrecemos,
pero siempre es buen innovar, conjuntamente por el lado del servicio las
instalaciones donde se atiende deben tener una buena imagen para que el
comprador posea una agraciada percepcion de la empresa.

Respecto a la durabilidad recomendamos empresa escoger cuidadosamente
a los proveedores de sus productos con el proposito de respaldar la
durabilidad de los productos, para asi seguir asegurando las ventas a los
consumidores de manera confiable y segura, lo cual también fortifica la

satisfaccion del cliente.

En cuanto a estética se recomienda mejorar la presentacion de los productos
seguir cumpliendo con los protocolos que incluyen autorizaciones,
verificaciones, conciliaciones y registros adecuados para su comercializacion
en la empresa ante cualquier circunstancia que pueda suceder, y de esta

manera seguir manteniéndonos en el mercado.
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Anexo 1. Tabla de operacionalizacion de variables

| o o Escala
Variable de Definicion Definicion _ _ _
_ _ Dimensiones Indicadores de
estudio conceptual operacional dicid
medicion
Para Andia, 2020 _ -
Rendimiento Productividad
la Calidad del Se aplicara el
producto y/o instrumento que
servicio consiste medira la Medio ambiente
en las variable Calidad ili i
Variable 1: o | ] | Durabilidad cantidad de uso y
_ caracteristicas que de productos, e i _
Calidad del _ condiciones de uso iy
se debe cumplir cual consta de 3
producto . . _
para satisfacer las dimensiones:
necesidades del Rendimiento,
cliente y de lo que Durabilidad y Estética Disefio, modelo y color

desea y espera de Estética.

la empresa.




Escala

Variable de Definicion Definicion . : .
: . Dimensiones Indicadores de
estudio conceptual operacional L
medicion

Basada en procesos-
acciones de la toma Emociones Satisfaccion
de las decisiones de
los consumidores
para realizar una
compra ya que es Se aplicard el
comprender porque instrumento que
este consumidor medira la . Seguridad, Gusto y
toma la decision de variable Sensaciones Percepcién

Variable 2: realizar una compra Comportamiento

Comportamiento
del consumidor

o hacer wuso del
servicio, y todo esto
conlleva a apoyar la
empresa

para personalizar la
interaccion, para asi
desarrollar productos
0 servicios que
conecten de la mejor
con el cliente meta
(Salesforce, 2022).

del Consumidor,
el cual consta de
3 dimensiones:
Emociones,
Sensaciones 'y
Memoria.

Ordinal

Memoria

Publicidad y Valor



https://trailhead.salesforce.com/es-MX/content/learn/trails/personalize_customer_journeys_marketing_cloud
https://trailhead.salesforce.com/es-MX/content/learn/trails/personalize_customer_journeys_marketing_cloud

Anexo 2. Matriz de consistencia

Problema general:

¢Cual es la relacion entre calidad del producto y el
comportamiento del consumidor de la empresa La
Morochita, Tarapoto- Juan Guerra 2023?

Problemas especificos:

¢De qué manera se relaciona el rendimiento y el
comportamiento del consumidor en la empresa La
Morochita, Tarapoto- Juan Guerra 20237

¢Cual es la relacion entre durabilidad y el
comportamiento del consumidor en la empresa La
Morochita, Tarapoto- Juan Guerra 2023?

¢Cudl es la relacion entre estética y el
comportamiento del consumidor en la empresa La
Morochita, Tarapoto- Juan Guerra 2023?

Objetivo general:

Determinar la relacion entre la calidad del
producto y el comportamiento del
consumidor de la empresa La Morochita,
Tarapoto- Juan Guerra 2023.

Objetivos especificos:

Determinar la relacibn entre el
rendimiento y el comportamiento del
consumidor para la empresa La
Morochita, Tarapoto- Juan Guerra 2023.

Determinar la relacion entre la durabilidad
y el comportamiento del consumidor de la
empresa La Morochita, Tarapoto- Juan
Guerra 2023.

Determinar la relacion entre estética y el
comportamiento del consumidor de la
empresa La Morochita, Tarapoto- Juan
Guerra 2023.

Hipotesis general:

Hi: Existe relacion entre la calidad del producto y
el comportamiento del consumidor de la empresa
La Morochita, Tarapoto- Juan Guerra 2023.

Ho: No existe relacion entre la calidad del producto
y el comportamiento del consumidor de la empresa
La Morochita, Tarapoto- Juan Guerra 2023.

Hipotesis especificas:

H1: Existe relacion entre el rendimiento y el
comportamiento del consumidor en la empresa La
Morochita, Tarapoto- Juan Guerra 2023.

H2: Existe relacion entre la durabilidad y el
comportamiento del consumidor en la empresa La
Morochita, Tarapoto- Juan Guerra 2023.

H3: Existe relacibn entre estética y el
comportamiento del consumidor en la empresa La
Morochita, Tarapoto- Juan Guerra 2023.

Disefio de investigacién

Poblacién y muestra

Variables y dimensiones

Disefio de investigacion. Tipo aplicada, disefio no
experimental y de corte transversal.
Vi M = Muestra
/ 1 V1= Calidad del Producto
V2=Comportamiento del
M r .
consumidor
\ T R: Relacion
Va

Poblacién: La poblacion sera 250
consumidores de la empresa La
Morochita, Tarapoto- Juan Guerra.

Muestra: La muestra ser4d 152
consumidores de la empresa La
Morochita, Tarapoto- Juan Guerra.

Variables Dimensiones
) Rendimiento
Calidad de Durabilidad
Productos "
Estética
_ Emociones
Comportamiento | gensaciones
del consumidor -
Memoria

Técnica

Recoleccion

de Datos

Instrumento

Encuesta




Anexo 3. Instrumentos de investigacion

Cuestionario de calidad de productos

Estimado participante, el presente cuestionario esta disefiado para poder solicitar
nos brinde sus respuestas frente a las interrogantes elaboradas de acuerdo a sus
dimensiones (rendimiento, durabilidad y estética); e indicadores (productividad,
medio ambiente, cantidad de uso y condiciones de uso y disefio, modelo y
color). Este cuestionario tiene como autoria de Vega (2015) en su investigacion La
calidad del producto y su relacion en la satisfaccién del cliente en la empresa
Grupo Sydney, en el distrito de Los Olivos afio 2014; con validez con calificacién
EXCELENTE.

Te invitamos a participar voluntariamente de este estudio, la participacion es
estrictamente andénima, la informacion que se obtenga serd tratada
confidencialmente y no se utilizara para ningun otro propésito fuera de esta
investigacion; mediante ello, solicito su autorizacidén y colaboracion para completar
este cuestionario. El proceso completo consiste en la aplicacién de un cuestionario
breve con una duracién de 10 minutos aproximadamente. Por favor contesta cada
pregunta con total SINCERIDAD, recomendandote que si utilizas tu movil lo

cologues de forma horizontal para una completa visualizacion de las preguntas.

Opciones:

1 =Nunca

2 = Casi nunca
3 =Aveces

4 = Casi siempre

5 = Siempre



ITEM

Productividad

1. ;Consideras que la empresa aplica una estrategia

diferenciadora?

2. ¢Recomendarias los productos de la empresa a sus

amigos y familiares?

3. ¢ Consideras que la empresa se orienta correctamente a

su mercado y publico objetivo?

4. ¢;Consideras que todos los  productos son
igual de rentables?

Medio ambiente, cantidad de uso y condiciones de uso

1. ¢ Crees que la empresa toma medidas para el cuidado del
medio ambiente cuando elabora sus productos?

2. ¢ El producto cubre tus necesidades?

3. ¢ Consideras que la empresa se abastece diario con los

productos?

4. Si los productos se encontraran en el mercado, ¢Lo

comprarias?

Disefio, modelo y colo

=

1. ¢El precio del producto va de acuerdo a sus

caracteristicas?

2. ¢Consideras que sus caracteristicas te hacen adquirir

este producto antes que otros?

3. ¢ Crees que el modelo del logo de la marca lo representa?

4. ¢ Crees que el color de la marca lo representa?




Cuestionario de comportamiento del consumidor

Estimado participante, el presente cuestionario estd disefiado para poder solicitar
nos brinde sus respuestas frente a las interrogantes elaboradas de acuerdo a sus
dimensiones (emociones, sensaciones y memoria); e indicadores (satisfaccion,
seguridad, gusto y percepcion y publicidad y valor). Este cuestionario tiene
como autoria de Condori (2019) en su investigacion Neuroventa vy
Comportamiento del Consumidor en la empresa Briselli S.A.C, Los Olivos
2019, con validez con calificacion APLICABLE.

Te invitamos a participar voluntariamente de este estudio, la participacion es
estrictamente andénima, la informacion que se obtenga serd tratada
confidencialmente y no se utilizara para ningun otro propésito fuera de esta
investigacion; mediante ello, solicito su autorizacion y colaboracion para completar
este cuestionario. El proceso completo consiste en la aplicacién de un cuestionario
breve con una duracién de 10 minutos aproximadamente. Por favor contesta cada
pregunta con total SINCERIDAD, recomendandote que si utilizas tu mévil lo

cologues de forma horizontal para una completa visualizacion de las preguntas.

Opciones:

1 =Nunca

2 = Casi nunca
3 = Aveces

4 = Casi siempre
5 = Siempre



ITEM

Satisfaccion

1. ¢ Con qué frecuencia adquieres los productos?

2. ¢ Los productos siempre superan tus expectativas?

3. ¢Consideras que la empresa tiene competencia en la

region?

4. ¢ Esta satisfecho con los productos de la empresa?

Seguridad, Gusto y Percepcion

1. ¢ Te parece correcto el limite de fecha de vencimiento

de los productos?

2. ¢ Consideras que la variedad de sabores esta bien?

3. ¢La empresa se abastece de sus suministros de

manera frecuente?

4. ¢:La empresa mantiene una capacidad logistica de

buena calidad de sus envases?

Publicidad y Valor

1. ¢ Los productos que ofrece son agradables a la vista?

2. ¢Las redes sociales es el medio por el que miras mas

publicidad acerca de la empresa?

3. ¢ldentificas nuestra marca en distintas plataformas a

nivel regional?

4. ;Consideras que deberiamos cambiar nuestra

presentacion de los productos?




Anexo 4. Validaciones

Evaluacion por juicio de expertos

Respetado juez: Usted ha sido seleccionado para evaluar el instrumento “Calidad de productos y
comportamiento del consumidor de la empresa lactea La Morochita, Tarapoto - Juan Guerra 2023”. La
evaluacion del instrumento es de gran relevancia para lograr que sea valido y que los resultados obtenidos a
partir de éste sean utilizados eficientemente; aportando al quehacer psicolégico. Agradecemos su valiosa

colaboracién.

1. Datos generales del juez

Nombres y Apellidos del juez:

CARLOS ENRIQUE ANDERSON PUYEN

Grado profesionaI:Maesma ( ) Doctor (X )
Clinica  ( ) Social ( )
Area de formacion académica:
Educativa ( ) Organizacional ( X )

Areas de experiencia profesional:

DOCENTE UNIVERSITARIO EN INVESTIGACION — GESTION
PUBLICA — ADMINISTRACION Y NEGOCIOS

Institucion donde labora:

UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

el area:

Tiempo de experiencia profesional en |2 a 4 afios ( )

/
Mas de 5 afios ( X))

2. Propésito de la evaluacion:

Validar el contenido del instrumento, por juicio de expertos.

3. Datos de la escala:

Nombre de la Prueba;

Cuestionario en escala ordinal

Autor: Puyo Reyna, Maria de los Angeles
Procedencia: Del autor
Administracion; Virtual
Tiempo de aplicacion; 10 minutos

Ambito de aplicacion:

la empresa lactea La Morochita

Esta compuesta por dos variables:

La primera variable contiene 3 dimensiones, de 3 indicadores y 12 items en
total. El objetivo es medir la relacién de variables.

Significacion;La segunda variable contiene 2 dimensiones, de 3 indicadores y 12 items
en total. El objetivo es medir la relacion de variables.

El cuestionario esta compuesta

4, Soporte tedérico

e Variable 1: Calidad del producto

Para Andia, 2020 la Calidad del producto y/o servicio consiste en las caracteristicas que se debe
cumplir para satisfacer las necesidades del cliente y de lo que desea y espera de la empresa.




Variable 2: Comportamiento del consumidor

Basada en procesos- acciones de la toma de las decisiones de los consumidores para realizar una
compra ya que es comprender porque este consumidor toma la decisién de realizar una compra o
hacer uso del servicio, y todo esto conlleva a apoyar la empresa para personalizar la interaccion,
para asi desarrollar productos o servicios que conecten de la mejor con el cliente meta (Salesforce,

2022).
Variable Dimensiones Definicion
. Para Andia, 2020 la Calidad del producto y/o servicio consiste
Rendimiento. o ; .
. - en las caracteristicas que se debe cumplir para satisfacer las
Calidad del producto Durabilidad . ;
- necesidades del cliente y de lo que desea y espera de la
Estética
empresa.
Basada en procesos- acciones de la toma de las decisiones
. de los consumidores para realizar una compra ya que es
Emociones. ) L
Comportamiento dellsensaciones Comprender porque este consumidor tomg lla decision de
h : ’ realizar una compra o hacer uso del servicio, y todo esto
consumidor Memoria. ;
conlleva a apoyar la empresa para personalizar |3
interaccion, para asi desarrollar productos o servicios que
conecten de la mejor con el cliente meta (Salesforce, 2022).
5. Presentacion de instrucciones para el juez:

A continuacion, a usted le presento el cuestionario “Calidad de productos y comportamiento del consumidor
de la empresa lactea La Morochita, Tarapoto - Juan Guerra 2023” elaborado por Puyo Reyna, Maria de los
Angeles en el afio 2023. De acuerdo con los siguientes indicadores califique cada uno de los ftems segun

corresponda.
Categoria Calificacion Indicador
1. No cumple con el criterio El item no es claro.
El item requiere bastantes modificaciones o una
CLARIDAD modificacion muy grande en el uso de las palabras

El item se comprende
facilmente, es decir,
Su sintactica y
semantica son

2. Bajo Nivel

de acuerdo con su significado o por la ordenacion
de estas.

3. Moderado nivel

Se requiere una modificacion muy especifica de
algunos de los términos del item.

dimensién o indicador
gue esta midiendo.

adecuadas.
El item es claro tiene semantica y sintaxis
4. Alto nivel adecuada.
Totalmente en desacuerdo (nolElitem no tiene relacion logica con la dimension.
cumple con el criterio)
COHERENCIA Desacuerdo (bajo nivel de acuerdo) E_I |tem_t!ene una relacion tangencial /lejana con la
El item tiene relacion imension.
I6gica con la

3. Acuerdo (moderado nivel)

El item tiene una relacion moderada con la
dimension que se esta midiendo.

Totalmente de Acuerdo (alto nivel)

El item se encuentra esta relacionado con la
dimension que estd midiendo.

RELEVANCIA
El item es esencial o
importante, es decir
debe ser incluido.

1. No cumple con el criterio

El item puede ser eliminado sin que se vea
lafectada la medicion de la dimensién.

2. Bajo Nivel

El item tiene alguna relevancia, pero otro item
puede estar incluyendo lo gue mide éste.

3. Moderado nivel

El item es relativamente importante.

4. Alto nivel

El item es muy relevante y debe ser incluido.




Leer con detenimiento los items y calificar en una escala de 1 a 4 su valoracion, asi como solicitamos brinde
sus observaciones que considere pertinente

No cumple con el criterio
Bajo Nivel

Moderado nivel

Alto nivel

Variable del instrumento: Calidad del producto
e Primera dimensién: Rendimiento

Clarid|Coher|Relev

Indicadores Item ad lencialancia Observaciones
Productividad 1;,2;13 4 | 4| a

e Segunda dimensién: Durabilidad

Clarid|Coher|Relev

Indicadores ftem ) : Observaciones
ad [enciafancia
Medio ambiente, cantidad de uso y 56.7
By 4 4 4
condiciones de uso y8

e Tercera dimensioén: Estética

Clarid|Coher|Relev

Indicadores ftem ) ; Observaciones
ad |encia|ancia
9, 10,
Disefio, modelo y color 11y 4 4 4
12

Variable del instrumento: Comportamiento del consumidor
e Primera dimension: Emociones

Indicadores ftem Clarid Coh_er Re"?v Observaciones
ad |encia|ancia
Satisfaccion 12,3 4 4 4
y4

e Segunda dimensién: Sensaciones

Clarid|Coher|Relev

Indicadores ftem ) ; Observaciones
ad |encia|ancia
. - 56,7
Seguridad, Gusto y Percepcién v 8 4 4 4
e Tercera dimensién: Memoria
. . Clarid|Coher|Relev .
Indicadores Iltem ad lencialancia Observaciones
9, 10,
Publicidad y Valor 11y 4 4 4

DNI N° 16498130

Pd.: el presente formato debe tomar en cuenta:

Williams y Webb (1994) asi como Powell (2003), mencionan que no existe un consenso respecto al nimero de expertos a
emplear. Por otra parte, el nimero de jueces que se debe emplear en un juicio depende del nivel de experticia y de la
diversidad del conocimiento. Asi, mientras Gable y Wolf (1993), Grant y Davis (1997), y Lynn (1986) (citados en McGartland
et al. 2003) sugieren un rango de 2 hasta 20 expertos, Hyrkas et al. (2003) manifiestan que 10 expertos brindaran una
estimacion confiable de la validez de contenido de un instrumento (cantidad minimamente recomendable para construcciones
de nuevos instrumentos). Si un 80 % de los expertos han estado de acuerdo con la validez de un item éste puede ser
incorporado al instrumento (Voutilainen & Liukkonen, 1995, citados en Hyrkas et al. (2003).

Ver : https://www.revistaespacios.com/cited2017/cited2017-23.pdf entre otra bibliografia.



https://www.revistaespacios.com/cited2017/cited2017-23.pdf
https://www.revistaespacios.com/cited2017/cited2017-23.pdf

Evaluacion por juicio de expertos

Respetado juez: Usted ha sido seleccionado para evaluar el instrumento “Calidad de productos y

comportamiento del consumidor de

la empresa lactea La Morochita, Tarapoto - Juan Guerra 2023”. La

evaluacion del instrumento es de gran relevancia para lograr que sea valido y que los resultados obtenidos a
partir de éste sean utilizados eficientemente; aportando al quehacer psicolégico. Agradecemos su valiosa

colaboracion.

1.

Datos generales del juez

Nombres y Apellidos del juez:

ELIA ANACELY CORDOVA CALLE

Grado profesionaI:Maesma ( ) Doctor (X )
Clinica  ( ) Social ( )
Area de formacion académica:
Educativa ( X ) Organizacional ( X )

Areas de experiencia profesional:

DOCENTE UNIVERSITARIO (RENACYT) — ADMINISTRACION
PUBLICA — ECONOMIA Y FINANZAS

Institucién donde labora:

UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

Tiempo de experiencia profesional en

el area:

2 a 4 anos

( )

( X))

4
Més de 5 afios

2.

Propésito de la evaluacion:

Validar el contenido del instrumento, por juicio de expertos.

Datos de la escala:

Nombre de la Prueba;

Cuestionario en escala ordinal

Autor:

Puyo Reyna, Maria de los Angeles

Procedencia]

Del autor

Administracién;

Virtual

Tiempo de aplicacion:

10 minutos

Ambito de aplicacion:

la empresa lactea La Morochita

Significacién:

Esta compuesta por dos variables:

La primera variable contiene 3 dimensiones, de 3 indicadores y 12 items en
total. El objetivo es medir la relacién de variables.

La segunda variable contiene 2 dimensiones, de 3 indicadores y 12 items
en total. El objetivo es medir la relacion de variables.

El cuestionario esta compuesta

Soporte tedrico

Para Andia, 2020 la Calidad del
para satisfacer las necesidades

Variable 1: Calidad del producto

producto y/o servicio consiste en las caracteristicas que se debe cumplir
del cliente y de lo que desea y espera de la empresa.




e Variable 2: Comportamiento del consumidor
Basada en procesos- acciones de la toma de las decisiones de los consumidores para realizar una compra
ya que es comprender porque este consumidor toma la decision de realizar una compra o hacer uso del
servicio, y todo esto conlleva a apoyar la empresa para personalizar la interaccion, para asi desarrollar
productos o servicios que conecten de la mejor con el cliente meta (Salesforce, 2022).

Variable Dimensiones Definicion
o Para Andia, 2020 la Calidad del producto y/o servicio consiste
Rendimiento. o ; .
. . en las caracteristicas que se debe cumplir para satisfacer las
Calidad del producto Durabilidad . .
Estética necesidades del cliente y de lo que desea y espera de la
empresa.
Basada en procesos- acciones de la toma de las decisiones
. de los consumidores para realizar una compra ya que es
Emociones. . L
. : comprender porque este consumidor toma la decision de
Comportamiento delSensaciones. . -
h . realizar una compra o hacer uso del servicio, y todo esto
consumidor Memoria. X . =
conlleva a apoyar la empresa para personalizar la interaccion,
para asi desarrollar productos o servicios que conecten de la
mejor con el cliente meta (Salesforce, 2022).
5. Presentacion de instrucciones para el juez:

A continuacion, a usted le presento el cuestionario “Calidad de productos y comportamiento del
consumidor de la empresa lactea La Morochita, Tarapoto - Juan Guerra 2023” elaborado por Puyo Reyna,
Maria de los Angeles en el afio 2023. De acuerdo con los siguientes indicadores califique cada uno de
los items segun corresponda.

Categoria Calificacion Indicador

1. No cumple con el criterio El item no es claro.

El item requiere bastantes modificaciones o una

CLARIDAD modificacion muy grande en el uso de las palabras
El item se comprende 2. Bajo Nivel de acuerdo con su significado o por la ordenacion
de estas.

facilmente, es decir,
su sintactica y
semantica son
adecuadas.

Se requiere una modificacion muy especifica de
3. Moderado nivel algunos de los términos del item.

El item es claro tiene semantica y sintaxis
4. Alto nivel adecuada.

Totalmente en desacuerdo (nolElitem no tiene relacion logica con la dimension.
cumple con el criterio)

COHERENCIA Desacuerdo (bajo nivel de acuerdo) [El item tiene una relacidn tangencial /lejana con la

El item tiene relacién dimension.

I6gica con la
dimensién o indicador
gue esta midiendo.

El item tiene una relacién moderada con la
3. Acuerdo (moderado nivel) dimensién que se esta midiendo.

Totalmente de Acuerdo (alto nivel) [El item se encuentra esta relacionado con la
dimensién que esta midiendo.

1. No cumple con el criterio El item puede ser eliminado sin que se vea
afectada la medicion de la dimensién.

RELEVANCIA - . . . .

. : 2. Bajo Nivel El item tiene alguna relevancia, pero otro item
El item es esencial o d tar incluvendo | mide ést
importante, es decir 3 Moderado nivel Elljet € esla II (t:_uye ? c_nquert Ite este.

debe ser incluido. . Moderado nive item es relativamente importante.
4. Alto nivel El item es muy relevante y debe ser incluido.

Leer con detenimiento los items y calificar en una escala de 1 a 4 su valoracién, asi como solicitamos brinde
sus observaciones que considere pertinente



No cumple con el criterio

Bajo Nivel

Moderado nivel

Alto nivel

Variable del instrumento: Calidad del producto
e Primera dimensién: Rendimiento

Clarid|Coher|Relev

Indicadores Iltem ad lencialancia Observaciones
Productividad 192;13 4 4 4

e Segunda dimensién: Durabilidad

Clarid|Coher|Relev

Indicadores ftem ) ; Observaciones
ad |encia|ancia
Medio ambiente, cantidad de uso y 56.7
e 4 4 4
condiciones de uso y8

e Tercera dimensioén: Estética

Indicadores ftem el el =eley Observaciones

ad |encia|ancia
9, 10,

Disefio, modelo y color 11y 4 4 4
12

Variable del instrumento: Comportamiento del consumidor
e Primera dimension: Emociones

Clarid|Coher|Relev

Indicadores ftem ) ; Observaciones
ad |encia|ancia
Satisfaccion 12,3 4 4 4
y4

e Segunda dimensién: Sensaciones

. P Clarid|Coher|Relev .
Indicadores Iltem . ; Observaciones
ad |encia|ancia

56,7

Seguridad, Gusto y Percepcién y8 4 4 4
e Tercera dimensiéon: Memoria
. . Clarid|Coher|Relev .
Indicadores Iltem ad lencialancia Observaciones
9, 10,
Publicidad y Valor 11y 4 4 4
12

DR. ELIA ANACELY CORDOVA CALLE
DNI N° 46883462

Pd.: el presente formato debe tomar en cuenta:

Williams y Webb (1994) asi como Powell (2003), mencionan que no existe un consenso respecto al nimero de expertos a
emplear. Por otra parte, el nimero de jueces que se debe emplear en un juicio depende del nivel de experticia y de la
diversidad del conocimiento. Asi, mientras Gable y Wolf (1993), Grant y Davis (1997), y Lynn (1986) (citados en McGartland
et al. 2003) sugieren un rango de 2 hasta 20 expertos, Hyrkés et al. (2003) manifiestan que 10 expertos brindaran una
estimacion confiable de la validez de contenido de un instrumento (cantidad minimamente recomendable para construcciones
de nuevos instrumentos). Si un 80 % de los expertos han estado de acuerdo con la validez de un item éste puede ser
incorporado al instrumento (Voutilainen & Liukkonen, 1995, citados en Hyrkés et al. (2003).

Ver : https://www.revistaespacios.com/cited2017/cited2017-23.pdf entre otra bibliografia.
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Evaluacion por juicio de expertos

Respetado juez: Usted ha sido seleccionado para evaluar el instrumento “Calidad de productos y
comportamiento del consumidor de la empresa lactea La Morochita, Tarapoto - Juan Guerra 2023”. La
evaluacion del instrumento es de gran relevancia para lograr que sea valido y que los resultados obtenidos a
partir de éste sean utilizados eficientemente; aportando al quehacer psicolégico. Agradecemos su valiosa
colaboracion.

1.

Datos generales del juez
Nombres y Apellidos del juez: DAVID NICOLAS ESPINOZA DEXTRE
Grado profesional: Maestria ( ) Doctor (X )

Clinica  ( ) Social ( )

Area de formacién académica:
Educativa ( X ) Organizacional ( X))

Areas de experiencia profesional] POCENTE UNIVERSITARIO — GESTION PUBLICA — ECONOMIA Y
P P ’ FNANZAS — ENCARGADO DE RESPONSABILIDAD SOCIAL

Institucion donde lab

ora: UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

Tiempo de experiencia profesiona

[
el arealyias de 5 afios (X )

I en |2 a4 afios ( )

2.

Propésito de la evaluacion:

Validar el contenido del instrumento, por juicio de expertos.

3. Datos de la escala:
Nombre de la Prueba; Cuestionario en escala ordinal
Autor: Puyo Reyna, Maria de los Angeles
Procedencia: Del autor
Administracion; Virtual
Tiempo de aplicacion; 10 minutos
Ambito de aplicacion: la empresa lactea La Morochita
Esta compuesta por dos variables: )
La primera variable contiene 3 dimensiones, de 3 indicadores y 12 Items en
total. El objetivo es medir la relacion de variables. )
Significacion:La segunda variable contiene 2 dimensiones, de 3 indicadores y 12 Items
en total. El objetivo es medir la relacion de variables.
El cuestionario esta compuesta
4, Soporte tedrico

e Variable 1: Calidad del producto
Para Andia, 2020 la Calidad del producto y/o servicio consiste en las caracteristicas que se debe
cumplir para satisfacer las necesidades del cliente y de lo que desea y espera de la empresa.

e Variable 2: Comportamiento del consumidor
Basada en procesos- acciones de la toma de las decisiones de los consumidores para realizar una
compra ya que es comprender porque este consumidor toma la decision de realizar una compra o



hacer uso del servicio, y todo esto conlleva a apoyar la empresa para personalizar la interaccion, para

asi desarrollar productos o servicios que conecten

de la mejor con el cliente meta (Salesforce, 2022).

Definicion

Para Andia, 2020 la Calidad del producto y/o servicio consiste
en las caracteristicas que se debe cumplir para satisfacer las|
necesidades del cliente y de lo que desea y espera de la]
lempresa.

Basada en procesos- acciones de la toma de las decisiones
de los consumidores para realizar una compra ya que es
comprender porque este consumidor toma la decisién de
realizar una compra o hacer uso del servicio, y todo esto
conlleva a apoyar la empresa para personalizar la interaccién,
para asi desarrollar productos o servicios que conecten de lal

mejor con el cliente meta (Salesforce, 2022).

Variable Dimensiones

Rendimiento.

Calidad del producto Durabilidad
Estética
Emociones.

Comportamiento dellSensaciones.

consumidor Memoria.

5. Presentacion de instrucciones para el juez:

A continuacion, a usted le presento el cuestionario “Calidad de productos y comportamiento del consumidor
de la empresa lactea La Morochita, Tarapoto - Juan Guerra 2023” elaborado por Puyo Reyna, Maria de los
Angeles en el afio 2023. De acuerdo con los siguientes indicadores califique cada uno de los ftems segun

corresponda.
Categoria Calificacion Indicador
1. No cumple con el criterio El item no es claro.
El item requiere bastantes modificaciones o una
CLARIDAD modificacion muy grande en el uso de las palabras

El item se comprende [2- Baio Nivel

facilmente, es decir,

de acuerdo con su significado o por la ordenacion
de estas.

su sintactica 'y

manti n .
semantica so 3. Moderado nivel

Se requiere una modificacion muy especifica de
algunos de los términos del item.

adecuadas.
El item es claro tiene semantica y sintaxis
4. Alto nivel adecuada.
Totalmente en desacuerdo (nolElitem no tiene relacion logica con la dimension.
cumple con el criterio)
COHERENCIA Desacuerdo (bajo nivel de acuerdo) E'I |tem.t’|ene una relacién tangencial /lejana con la
El item tiene relacion imension.
I6gica con la

dimensién o indicador

que esta midiendo. 3. Acuerdo (moderado nivel)

El item tiene una relacion moderada con la
dimension que se esta midiendo.

Totalmente de Acuerdo (alto nivel)

El item se encuentra esta relacionado con la
dimension que esta midiendo.

1. No cumple con el criterio

El item puede ser eliminado sin que se vea
lafectada la medicion de la dimensién.

RELEVANCIA

El item es esencial o [>- B0 Nivel

El item tiene alguna relevancia, pero otro item
puede estar incluyendo lo gue mide éste.

importante, es decir

debe ser incluido. 3. Moderado nivel

El item es relativamente importante.

4. Alto nivel

El item es muy relevante y debe ser incluido.

Leer con detenimiento los items y calificar en una escala de 1 a 4 su valoracién, asi como solicitamos brinde

sus observaciones que considere pertinente



No cumple con el criterio

Bajo Nivel

Moderado nivel

Alto nivel

Variable del instrumento: Calidad del producto
Primera dimensién: Rendimiento

Clarid|Coher|Relev

Indicadores Item ad lencialancia Observaciones
Productividad 192;13 4 4 4

Segunda dimension: Durabilidad

Clarid|Coher|Relev

Indicadores ftem ) ; Observaciones
ad |encia|ancia
Medio ambiente, cantidad de usoy 56.7
e 4 4 4
condiciones de uso y8

Tercera dimension: Estética

Clarid|Coher|Relev

Indicadores item . : Observaciones
ad |encia|ancia
9, 10,
Disefio, modelo y color 11y 4 4 4
12

Variable del instrumento: Comportamiento del consumidor
Primera dimensién: Emociones

Clarid|Coher|Relev

Indicadores ftem ) ; Observaciones
ad |encia|ancia
Satisfaccion 12,3 4 4 4
y4

Segunda dimensidn: Sensaciones

Clarid|Coher|Relev

Indicadores ftem ) ; Observaciones
ad |encia|ancia
. - 56,7
Seguridad, Gusto y Percepcién y8 4 4 4
Tercera dimensién: Memoria
. . Clarid|Coher|Relev .
Indicadores Iltem ad lencialancia Observaciones
9, 10,
Publicidad y Valor 11y 4 4 4
12

DR. DAVID NICOLAS ESPINOZA DEXTRE
DNI N° 43724426

Pd.: el presente formato debe tomar en cuenta:

Williams y Webb (1994) asi como Powell (2003), mencionan que no existe un consenso respecto al nimero de expertos a
emplear. Por otra parte, el nimero de jueces que se debe emplear en un juicio depende del nivel de experticia y de la
diversidad del conocimiento. Asi, mientras Gable y Wolf (1993), Grant y Davis (1997), y Lynn (1986) (citados en McGartland
et al. 2003) sugieren un rango de 2 hasta 20 expertos, Hyrkas et al. (2003) manifiestan que 10 expertos brindaran una
estimacion confiable de la validez de contenido de un instrumento (cantidad minimamente recomendable para construcciones
de nuevos instrumentos). Si un 80 % de los expertos han estado de acuerdo con la validez de un item éste puede ser
incorporado al instrumento (Voutilainen & Liukkonen, 1995, citados en Hyrkas et al. (2003).

Ver : https://www.revistaespacios.com/cited2017/cited2017-23.pdf entre otra bibliografia.
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Anexo 5. Prueba de Confiabilidad

VARIABLE: CALIDAD DE
PRODUCTOS

Resumen de procesamiento de casos

N %
Casos Valido 10 100,0
Excluido? 0 ,0
Total 10 100,0

a. La eliminacién por lista se basa en todas las

variables del procedimiento.

Estadisticas de fiabilidad
Alfa de Cronbach N de elementos

,910 12

VARIABLE: COMPORTAMIENTO
DEL CONSUMIDOR

Resumen de procesamiento de casos

N %
Casos Valido 10 100,0
Excluido® 0 ,0
Total 10 100,0

a. La eliminacién por lista se basa en todas las

variables del procedimiento.

Estadisticas de fiabilidad
Alfa de Cronbach N de elementos
,922 12




Anexo 6. Protocolo del Comité de ética

CONSENTIMIENTO INFORMADO *
RESOLUCION DE VICERRECTORADO DE INVESTIGACION N°062-2023-VI-UCV

Titulo de la investigacion: Calidad de productos y comportamiento del consumidor dela
empresa lactea La Morochita, Tarapoto- Juan Guerra 2023.
Investigador (a) (es): Maria de los Angeles Puyo Reyna

Propdésito del estudio

Le invitamos a participar en la investigacion titulada “Calidad de productos y
comportamiento del consumidor de la empresa lactea La Morochita, Tarapoto- Juan Guerra
2023”, cuyo objetivo es Determinar la relacion entre la calidad del producto y el
comportamiento del consumidor de la empresa La Morochita, Tarapoto- Juan Guerra 2023.
Esta investigacion es desarrollada por estudiantes de pregrado de la carreraprofesional de
Administracion, de la Universidad César Vallejo del campus Tarapoto, aprobado por la
autoridad correspondiente de la Universidad y con el permiso de la empresa FUNDO LA
MARIA EIRL.

Describir el impacto del problema de la investigacion.

Se generara informacion novedosa sobre cédmo la calidad de productos influye en el
comportamiento del consumidor, en particular en empresa La Morochita, Tarapoto- Juan
Guerra 2023.

Procedimiento
Si usted decide participar en la investigacion se realizara lo siguiente:

1. Se realizara una encuesta o entrevista donde se recogeran datos personales y algunas
preguntas sobre la investigacion titulada:” Calidad de productos ycomportamiento del
consumidor de la empresa lactea La Morochita, Tarapoto- Juan Guerra 2023”.

2. Esta encuesta o entrevista tendra un tiempo aproximado de 5 minutos y se realizara en
el ambiente de recepcion de la institucion La Morochita, Tarapoto- Juan Guerra. Las
respuestas al cuestionario o guia de entrevista seran codificadas usando un nimero de
identificacion y, por lo tanto, seran anénimas.

Participacion voluntaria (principio de autonomia):

Puede hacer todas las preguntas para aclarar sus dudas antes de decidir si desea participar
0 no, Yy su decisidén seré respetada. Posterior a la aceptacion no desea continuar puede
hacerlo sin ningun problema.

Riesgo (principio de no maleficencia):

Indicar al participante la existencia que NO existe riesgo o dafio al participar en la
investigacion. Sin embargo, en el caso que existan preguntas que le puedan generar
incomodidad. Usted tiene la libertad de responderlas o no.

Beneficios (principio de beneficencia):

Se le informar& que los resultados de la investigacion se le alcanzara a la institucion al
término de la investigacion. No recibird ningin beneficio econémico ni de ninguna otra
indole. El estudio no va a aportar a la salud individual de la persona, sin embargo, los
resultados del estudio podran convertirse en beneficio de la salud publica.

Confidencialidad (principio de justicia):
Los datos recolectados deben ser andénimos y no tener ninguna forma de identificar al



participante. Garantizamos que la informaciébn que usted nos brinde es totalmente
Confidencial y no sera usada para ningun otro proposito fuera de la investigacion. Los datos
permaneceran bajo custodia del investigador principal y pasado un tiempodeterminado
seran eliminados convenientemente.

Problemas o preguntas:

Si tiene preguntas sobre la investigacion puede contactar con el Investigador (a) (es) Puyo
Reyna Maria de los Angeles con email lapuyop@ucvvirtual.edu.pe y Docente asesora
Clavijo L6pez, Rosa Johanna con email rclavijol@ucvvirtual.edu.pe.

Consentimiento
Después de haber leido los propdsitos de la investigacion autorizo mi participacion en la
investigacion.

~ (
\\ .,./ "X'-\ ] \
c "x Ct -}t X\ ‘i’,

\

Nombre y apellidos: Katerin Lucero Ruiz DiazFecha y hora: 03/05/2023- 08:30 am

[Para garantizar la veracidad del origen de la informacion: en el caso que el consentimiento
sea presencial, el encuestado y el investigador debe proporcionar: Nombre y firma. En el
caso que sea cuestionario virtual, se debe solicitar el correo desde el cual se envia las
respuestas a través de un formulario Google].

* Obligatorio a partir de los 18 afios.


mailto:lapuyop@ucvvirtual.edu.pe
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AUTORIZACION DE LA ORGANIZACION PARA PUBLICAR SU IDENTIDAD EN LOS
RESULTADOS DE LAS INVESTIGACIONES
RESOLUCION DE VICERRECTORADO DE INVESTIGACION N°066-2023-VI-UCV
Datos Generales

Nombre de la Organizacion: [RUC: 20572124461

FUNDO LA MARIA EMPRESA INDIVIDUAL DE RESPONSABILIDAD LIMITADA

Nombre del Titular o Representante legal:

Nombres y Apellidos: DNI:42155523
Martin Alejandro Morey Riva

Consentimiento:
De conformidad con lo establecido en el articulo 8°, literal “c” del Cddigo de Etica en
Investigacién de la Universidad César Vallejo (RCU Nro. 0470-2022/UCV) ( *), autorizo [ x
], no autorizo [ ] publicar LA IDENTIDAD DE LA ORGANIZACION, en la cual se lleva a cabo
la investigacién:

Nombre del Trabajo de Investigacion: Calidad de productos y comportamiento del
consumidor de la empresa lactea La Morochita, Tarapoto- Juan Guerra 2023.

Nombre del Programa Académico:Administracion

Autor: DNI:70944453
Nombres y Apellidos: Maria de los Angeles Puyo Reyna

En caso de autorizarse, soy consciente que la investigacion sera alojada en el Repositorio
Institucional de la UCV, la misma que sera de acceso abierto para losusuarios y podra ser
referenciada en futuras investigaciones, dejando en claro que los derechos de propiedad
intelectual corresponden exclusivamente al autor (a) del estudio.

Tarapoto, 03 de mayo del 2023.

Firma y sello:

(*) Codigo de Etica en Investigacion de la Universidad César Vallejo-Articulo 89, literal “c”
Para difundir o publicar los resultados de un trabajo de investigacién es necesario
mantener bajo anonimato el nombre de la institucion donde se llevé a cabo el
estudio, salvo el caso en que haya un acuerdo formal con el gerente o director de
la organizacion, para que se difunda la identidad de la institucién. Por ello, tanto en
los proyectos de investigacion como en las tesis, no se debera incluir la denominacion de
la organizacion, ni en el cuerpo de la tesis ni en los anexos, pero si sera necesario describir
sus caracteristicas.




Universidad César Vallejo

Ficha de revisién de proyectos de investigacién del Comité de Etica en

Investigacion de la EP Administracion
RESOLUCION DE VICERRECTORADO DE INVESTIGACION N°155-2023-VI-UCV

Titulo del proyecto de Investigacion: CALIDAD DE PRODUCTOS Y COMPORTAMIENTO DEL
CONSUMIDOR DE LA EMPRESA LACTEA LA MOROCHITA, TARAPOTO - JUAN GUERRA 2023.
Autor(es): MARIA DE LOS ANGELES PUYO REYNA
Especialidad del autor principal del proyecto: MARKETING
Programa: Administracion
Otro(s) autor(es) del proyecto:
Lugar de desarrollo del proyecto (ciudad, pais): TARAPOTO PERU
Codigo de revision del proyecto: 2023-1 PREGRADO_PI TAR C2 07
Correo electrénico del autor de correspondencia/docente asesor: relavijol@ucvvirtual.edu.pe

No

No Criterios de evaluacion Cumple No cumple
corresponde

L Criterios metodolégicos

1 Eltitulo de investigacion va acorde a las lineas de investigacion del programa de estudios. X

Menciona el tamafio de la poblacion / participantes, cnterios de melusién y exclusion, muestra y

2

~  umdad de analisis, st corresponde. X

3 Presentala ficha técnica de validacion e instrumento, si corresponde. X
Evwidencia la validacién de instrumentos respetando lo establecido en la Guia de elaboracion de

4 trabajos conducentes a grados v titulos (Resolucion de Vicerrectorado de Investigacion N°062- X
2023-VI-UCV, segun Anexo 2 Evaluacién de juicio de expertos), si corresponde.

5 Ewvidenciala confiabilidad del(los) instrumento(s). si corresponde. X

IL Criterios éticos
6  Evidenciala aceptacion de lainstitucion a desarrollar la investigacion, si corresponde. X

Incluye la carta de consentimiento (Anexo 3) y/o asentimiento mformado (Anexo 4) establecido en
7 la Guiade elaboracion de trabajos conducentes a grados y titulos (Resolucion de Vicerrectorado de X
Investigacion N°062-2023-VI-UCV), si corresponde.

8  Lascitas y referencias van acorde a las normas de redaccion cientifica. X

La gjecucton del proyecto cumple con los lineanuentos establecidos en el Codigo de Etica en
9 Investigacion vigente en especial en su Capitulo III Nomnas Eticas para el desarmollo de la X
Investigacion.

Nota: Se considera como APTO, si el proyecto cumple con todos los criterios de la evaluacion.

Lima, 14 de julio de 2023

Nombres y apellidos Cargo DNIN.° Firma
Dr. Victor Hugo Fernandez Bedoya Presidente 44326351
Dr. Miguel Bardales Cérdenas Vicepresidente 08437636
Dr. José German Linares Cazola Miembro 1 31674876 S
Mg. Diana Lucila Huamani Cajaledn Miembro 2 43648948 ;,'N,(/

Mg. Edgard Francisco Cervantes Ramon Miembro 3 06614765




Universidad César Vallejo

Informe de revisién de proyectos de investigacion del Comité de Etica en
Investigacion de la EP Administracion

El que suscribe, presidente del Comité de Etica en Investigacion de [colocar el nombre la facultad o programa de estudio], deja
constancia que el proyecto de investigacion titulado “CALIDAD DE PRODUCTOS Y COMPORTAMIENTO DEL CONSUMIDOR DE LA
EMPRESA LACTEA LA MOROCHITA, TARAPOTO - JUAN GUERRA 2023”, presentado por los autores MARIA DE LOS ANGELES PUYO
REYNA, ha pasado una revision expedita por Dr. Victor Hugo Fernandez Bedoya, Dr. Miguel Bardales Cérdenas, Dr. José German
Linares Cazola, Mg. Diana Lucila Huamani Cajaledn, Mg. Edgard Francisco Cervantes Ramén, y de acuerdo a la comunicacion
remitida el 09 de julio de 2023 por correo electrénico se determina que la continuidad para la ejecucidn del proyecto de
investigacion cuenta con un dictamen:

(X)favorable ( ) observado () desfavorable.

Lima, 14 de julio de 2023

Nombres y apellidos Cargo DNIN.° Firma
Dr. Victor Hugo Fernandez Bedoya Presidente 44326351
Dr. Miguel Bardales Cardenas Vicepresidente 08437636
Dr. José German Linares Cazola Miembro 1 31674876 &
Mg. Diana Lucila Huamani Cajaledn Miembro 2 43648948 ;,';f/

Mg. Edgard Francisco Cervantes Ramon Miembro 3 06614765




