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RESUMEN
El principal objetivo de la investigacion es determinar la relacion que existe entre el ZMOT

y el SMOT en compradores del sector tecnoldgico en la ciudad de Trujillo, 2021. Por lo
tanto, se tomaron en cuenta las definiciones de ZMOT y SMOT. Se llevé a cabo una
investigacion no experimental, correlacional y transversal. Como instrumento se emple6 un
cuestionario con escala Likert con valores del 1 al 5 aplicado a 385 individuos que cumplan
los criterios de inclusion y exclusion. Los resultados muestran un coeficiente de correlacion
de Spearman con un valor positivo de 0.652; por lo tanto, que, si son muchas las acciones
que realiza el cliente durante el momento zero de la verdad, serd&n muchas las acciones que

se realizaran durante el segundo momento de la verdad.

Palabras clave: Momento Cero de la Verdad, Segundo Momento de la Verdad, Tecnologia.
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ABSTRACT
The main objective of this thesis is to determine the relationship between ZMOT and SMOT

in buyers of the technology sector in the city of Trujillo, 2021. Therefore, the definitions of
ZMOT and SMOT were taken into account. The research methodology was of the non-
experimental type, with correlational and cross-sectional characteristics. A research
questionnaire was applied to a sample of 385 people. The results show a Spearman's
correlation coefficient with a positive value of 0.652; therefore, if there are many actions
that the client performs during the zero moment of truth, there will be many actions that will

be performed during the second moment of truth.

Keywords: ZMOT, SMOT, Technology.

Bocanegra, R.; Cruzado, P. Pag. 7



N

1.1.

UNIVERSIDAD
PRIVADA DEL NORTE Relacion entre el ZMOT y el SMOT en
compradores del sector tecnolégico en la ciudad
de Trujillo, 2021

CAPITULO I. INTRODUCCION
Realidad problemética

Se ha vuelto de vital importancia debido al crecimiento de todas las
herramientas digitales, conocer cuales son las tendencias en relacion al
comportamiento del consumidor y su interaccion con el marketing. Es aqui donde se
hayan una terminologia que cada vez va tomando mas relevancia, el ZMOT,; el cual
habla sobre el comportamiento del cliente frente a las plataformas digitales que tiene
alamano. Se cree importante realizar esta investigacion, en primer lugar, para conocer
cual es el comportamiento de los clientes del sector tecnolégico durante su Momento
Cero de la Verdad (ZMOT) y buscar su relacion con otro momento importante en el
proceso de compra del mismo.

Durante la Gltima década, la adquisicion de diferentes productos o servicios por
parte de los consumidores ha tenido una variacion muy grande, gracias a los diferentes
procesos de busqueda y seleccion a los que estan expuestos el publico por la
globalizacion y la digitalizacion de todos los mercados y los espacios de compra venta.
La conexion a lared, y la cantidad de informacién a los que estan expuestos los clientes
ha cambiado la estructura inicial del proceso de compra del marketing; el contacto
fisico con un producto ya no es necesario en un punto de venta local; sino por el
contrario el internet proporciona diferentes espacios de contacto que se pueden par
incluso mucho antes de conocer tangiblemente el producto. A este primer paso de la
decision de compra, se le conoce como Momento Cero de la Verdad o por sus siglas
en inglés Zero Moment of Truth (ZMOT) (Lecinski, 2012).

A nivel de busqueda de los usuarios para realizar una compra, el 80% utiliza

un buscador como Google para conocer mejor las caracteristicas del producto y poder
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hacer comparaciones entre categoria (Trujillo, 2014). Dentro de esta busqueda
primordial se buscan factores como precios (para buscar ofertar) comentarios de los
usuarios y otros que permitan encaminar la busqueda. Ademéas el 75% de los
consumidores también indican que realizar un estudio o busqueda previa de algin
bien/servicio antes de ir al punto de venta se vuelve una compra segura e inteligente
como usuario.

Google (2011), introduce este término a los dos modelos de proceso de compra
denominado como Primer Momento de la Verdad (FMOT) que se daba cuando el
consumidor estaba cara a cara con el producto y el Segundo Momento de la Verdad
(SMOT) forméndose luego de la experiencia entre el consumidor y el bien/servicio
utilizado o consumido. EI ZMOT es un momento clave dentro del marketing digital,
ya que los consumidores ante el estimulo de una necesidad empiezan a realizar la venta
(Lecinski, 2011).

Este nuevo proceso en los consumidores, ha tenido impacto en la forma en que
las organizaciones y las marcas administran sus relaciones con sus clientes; esto debido
a que deben adaptarse a su nuevo entorno -el tecnolégico- e invertir en un cambio
cultural y de infraestructura, para estar a la par de las nuevas necesidades y
oportunidades hacia los clientes (Najarro, 2012).

Con todo lo expresado anteriormente, se puede indicar que los consumidores
inician todo el proceso de compra a través de internet (buscadores o redes sociales)
(Carlzon, 1991). Por lo tanto, se ha vuelto muy importante que las empresas tengan
presencia con estrategias y herramientas adecuadas en video, fotos, foros e

informacidn a la mano de los clientes que muestran interés por el producto o servicio.
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Ante esto, a nivel local pueden surgir las siguientes interrogantes: ¢Son los
consumidores en el mercado nacional y local, consumidores que realizan la busqueda
en medios digitales; o por el contrario, son consumidores mas convencionales que
necesitan del punto de venta para realizar la compra?, ;Qué acciones especificas y en
que medios captan mas la atencion los usuarios para la bdsqueda de
productos/servicios?; ¢Vuelven los usuarios a hacer valoraciones en las paginas web
de los productos o servicios adquiridos? Bajo estas preguntas, se plantea la siguiente
investigacion consolidandose un planteamiento del problema y unos objetivos que
permiten direccionar la misma.

Ante lo expuesto, se vuelve importante definir algunos términos medulares que
se enfocan en las variables de investigacion:

El marketing digital, es aquella herramienta del marketing que usa recursos
tecnoldgicos y otras plataformas o canales digitales para realizar una comunicacion
directa y de caracter personalizado con el publico objetivo provocando en ellos una
reaccion y emocion a través de los mismos (Hermes & Vargas, 2015).

También se debe definir el término “momento de verdad”; segin Carlzon
(1991) existen diferentes momentos cruciales para establecer la conexién con los
clientes, donde a través de productos o servicios, canales publicitarios y todo punto de
contacto de la empresa con su publico objetivo, se genera una interaccion que satisface
al cliente y genera una experiencia para €l (positiva o negativa). Por lo tanto, todo
contacto con el cliente, debe ser evaluado y generado de la mejor manera, ya que es el
denominado momento de la verdad.

El modelo FMOT se da en el proceso de compra tradicional a traves del

estimulo que se genera en el consumidor -dando lugar a la necesidad- usualmente
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ocurre frente al producto/servicio o punto de venta. El modelo SMOT ocurre cuando
la experiencia del producto/servicio con el cliente se da luego de la adquisicion y este
evalUa todos los beneficios o perjuicios que ha tenido en su experiencia de uso. Segun
Lofgren (2005) ambos momentos de la verdad son considerados como un circuito
integrado de comunicacion de la marca hacia el comprador.

Algunos autores ya han estudiado estos términos tanto por separado como de
manera relacional, en un ambito internacional se puede citar a:

Escobar et al., (2017) en su trabajo de investigacion “Caracterizacion de la
decision de compra modelo ZMOT en el sector tecnoldgico de Chile” de la universidad
de Santiago de Chile se proponen determinar el nivel de que tienen los compradores
chilenos con respecto al ZMOT. A través de una investigacion no experimental,
descriptiva y transversal aplican un cuestionario de investigacién a una muestra de 564
participantes. Los resultados de su investigacion indican que los elementos mas
determinantes del ZMOT en estos consumidores son la busqueda de informacién de
los productos, asi como la validacion de la opinion de otros usuarios. Los elementos
mas determinantes del SMOT indican que se recomienda los productos en plataformas
virtuales para que se convierta en el ZMOT de otros consumidores de los mismos
productos. Esta investigacién, permite con su metodologia comprobar los instrumentos
de investigacion, asi como probar la relacion que existe entre el ZMOT y el SMOT.

Costas (2014) en su tesis “El paradigma del ZMOT como modelo de negocio
aplicado al sector turistico en el afio 2013: estudio sobre el comportamiento del
consumidor turistico de la Ciudad Auténoma de Buenos Aires en los medios Online”
de la Universidad Nacional de Quilmes tiene como objetivo determinar las

caracteristicas del ZMOT en consumidores argentinos del sector turismo. A través de
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una investigacion no experimental, descriptiva y transversal plantea el encuestar a una
muestra de 100 clientes de estos servicios. Los resultados de su investigacion indican
que los consumidores utilizan mucho la busqueda virtual para la eleccion de sus
espacios de hospedaje, viajes y otros recorridos turisticos, ademas se convierten en
prosumidores al recomendar y valorar sus experiencias para que puedan ser vistas por
otros. También, se vuelve importante mencionar que la investigacion deja ver que
existe una relacion entre el ZMOT y el SMOT en este tipo de consumidores. El estudio
de este antecedente sienta los cimientos de la relacion existente entre el momento zero
de la verdad y el segundo momento de la verdad de los consumidores.

Veysel (2018) en su articulo de investigacion busca determinar los efectos del
Momento Zero de la Verdad en el comportamiento del consumidor en bienes de
consumo de alta rotacion. A traves de una investigacion correlacional, transversal y no
experimental se encuesto a un total de 250 consumidores de estos productos. Los
resultados muestran que un 67% de los participantes manifiestan investigar sobre los
productos de alta rotacion antes de realizar la comprar y solo un 33% reacciona ante
el estimulo en el momento de ver el producto. Esto permite concluir que el momento
cero de la verdad inclusive en este tipo de productos se vuelve ahora importante en los
consumidores. Esta investigacion aporta al presente estudio debido a que permite
conocer la relacion que existe entre el momento zero de la verdad y aquellas
caracteristicas del modelo que se cumplen.

A nivel nacional, se puede citar a:

Beyer (2019) en su tesis de licenciatura “Los factores de la experiencia online
en relacion a la decision de compra de marcas de ropa casual por parte de hombres del

NSE A/B de 20 a 30 afios en Lima Metropolitana en el 2018 de la Universidad
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Peruana de Ciencias Aplicadas se plantea como objetivo describir y correlacionar el
comportamiento de los consumidores a traves del ZMOT y SMOT en la compra de
prendas de vestir. A través de una investigacion no experimental, descriptiva y
transversal se encuesto a un total de 243 participantes. Los resultados muestran que
con un nivel de significancia menor al 0.05 existe una correlacion positiva y
significativa entre el ZMOT y el SMOT en los clientes que comprar prendas de vestir
a través de internet. Dentro de la busqueda de informacién durante el momento cero
de la verdad de este tipo de usuarios; parte a conocer como luego se interactua con la
marca una vez concluida la experiencia; este es el principal aporte de la investigacion.

Castope y Escobedo (2020) en su trabajo “Momento Cero de la verdad y su
influencia en la percepcion de servicio de los talleres artisticos de verano de la empresa
Olmo Teatro, Trujillo 2020” de la Universidad Privada del Norte se plantea como
objetivo determinar la influencia del momento cero de la verdad en la percepcién de
servicio de los clientes de talleres artisticos de una empresa de teatro. A través de una
investigacion no experimental, transversal se utiliz6 una encuesta a un total de 36
clientes de la empresa en mencion. Los resultados muestran que el ZMOT de estos
clientes se da a través de la fanpage buscando iniciar un primer contacto por parte de
ellos. Se concluye que ademas existe una correlacion débil entre el ZMOT vy la
percepcion de servicio de este negocio.

Coriat (2017) en su trabajo de tesis “ El marketing de contenidos en el proceso
de decision de compra de un teléfono movil. Caso: el blog “HS” de una empresa de
telecomunicaciones” de la Pontificia Universidad Catodlica del Pera busca determinar
la influencia del marketing de contenidos a través de un blog HS en la decision de

compra de los consumidores de teléfono. A través de una investigacion descriptiva y

Bocanegra, R.; Cruzado, P. Pag. 13



UNIVERSIDAD
PRIVADA DEL NORTE Relacion entre el ZMOT y el SMOT en
compradores del sector tecnolégico en la ciudad
de Trujillo, 2021

N

transversal se encuesto a una muestra de 120 personas. Los resultados de la
investigacion indican que un 37% de los compradores revisaron con anterioridad los
contenidos web antes de realizar la compra del producto tecnoldgico. Ademas, los
clientes prefieren usar fuentes como YouTube o Redes sociales para obtener
informacion de productos antes de ser adquiridos. El autor resalta con su hallazgo que
son muchas las acciones que realiza el consumidor durante el momento cero de la
verdad como ver videos, la busqueda de informacién en plataformas, etc; y esto se
relaciona con sus acciones posteriores a la interaccion con el mismo, siendo esto el
principal aporte de la investigaciion

Una vez dadas las definiciones generales, se deben conceptualizar cada una de
las dimensiones e indicadores. EI Momento Cero de la Verdad tiene dos dimensiones
muy importantes la informacion del producto y las opiniones de otros. Segun Howell
(2011) la informacion del producto es la parte del momento cero donde el consumidor
empieza su busqueda y recoleccion de datos relevantes para luego iniciar la compra de
un bien o servicio; esta busqueda la puede realizar a través de diferentes plataformas
digitales; donde también se deben encontrar los datos de contacto de las empresas para
detonar en un acercamiento hacia las mismas. Lantares (2016) menciona que la
busqueda digital y el contacto digital son los indicadores mas resaltantes de esta etapa;
la primera, es donde el consumidor se sumerge en las diferentes plataformas digitales
que tiene a su alcance para indagar y conocer los productos y servicios que puedan
satisfacer sus necesidades; la segunda, es la parte en la que el consumidor identifica
una forma de contactar a la empresa para hablar directamente con un representante de
ellos. Hair et al. (2010) mencionan que otro factor importante dentro del ZMOT son

las opiniones de otros usuarios o compradores de los productos, quienes, al tener una
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experiencia previa con el bien o servicio, dan su veredicto o su comentario en relacion
a su satisfaccion con los mismos. Los autores mencionan que dentro de la opinion de
los usuarios los indicadores de evaluacion de terceros y la informacion especializada
toman relevancia en esta etapa. La evaluacion de terceros, se vuelve importante a
través las valoraciones de terceros en portales o paginas especializadas cuando dan una
calificacion de escala sobre el producto; la informacidn especializada se da a través de
plataformas que son méas exclusivas y permiten obtener informacién que también es
validada por expertos del tema.

Aguilar (2015) define también al SMOT o Segundo Momento de la Verdad
como el momento del proceso de compra cuando el cliente experimenta con el
producto y se forma una valoracion sobre la satisfaccion de su necesidad. Dentro de
esta etapa, Chaffey (2010) menciona que existen 2 etapas muy importantes: el apoyo
de imagen de marca y la retroalimentacion. La primera etapa tiene como indicadores
a las acciones posteriores a la compra (que se dan dentro del entorno digital si se
publica o comparte el producto adquirido o la experiencia con el mismo) y la
valoracion posterior a la compra (en la cual el consumidor comparte una calificacion
de su experiencia con el producto indicando si es bueno, malo o regular y finalmente
lo publica en alguna red o medio digital). La retroalimentacion, tiene como indicador
a la opinidn posterior a la compra (que es el comentario en relacion a la experiencia
con el producto) y la recomendacion (que se origina por la buena experiencia dada por

el producto y publicada en una red social).
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1.2. Formulacion del problema
¢Existe relacion entre el ZMOT y el SMOT en compradores del sector tecnoldgico en
la ciudad de Trujillo, 2021?
1.3. Objetivos
1.3.1. Objetivo general
Determinar la relacién que existe entre el ZMOT y el SMOT en compradores del
sector tecnologico en la ciudad de Trujillo, 2021.

1.3.2.Objetivos especificos

Identificar la relacion entre el nivel de informacion del producto y el
SMOT en compradores del sector tecnoldgico en la ciudad de Truijillo,
2021.
- Identificar la relacion entre el nivel de opiniones de otros y el SMOT en
compradores del sector tecnoldgico en la ciudad de Trujillo, 2021.
- Determinar la relacion entre el ZMOT y el apoyo de imagen de marca en
compradores del sector tecnoldgico en la ciudad de Trujillo, 2021.
- Determinar la relacion entre el ZMOT vy el nivel de retroalimentacion de
marca en compradores del sector tecnoldgico en la ciudad de Truijillo,
2021.
1.4. Hipotesis
1.4.1. Hipotesis general
Hi: Existe una relacion directa y significativa entre el ZMOT y el SMOT en

compradores del sector tecnoldgico en la ciudad de Trujillo, 2021.
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Ho: No existe una relacion directa y significativa entre el ZMOT y el SMOT en
compradores del sector tecnoldgico en la ciudad de Trujillo, 2021.
CAPITULO II. METODOLOGIA
2.1.Tipo de investigacion

Finalidad:
La investigacion es aplicada ya que generara conocimiento a un nuevo caso
determinado en un contexto o realidad nueva (Vargas, 2009).
Disefio:
La investigacion desarrollard un disefio no experimental, segin Hernandez, Fernandez
y Baptista (2003) esto indica que no existe manipulacién de ninguna de las variables
de estudio por parte de los investigadores.
Ademas, la investigacion es de corte transversal, esto quiere decir que los datos son
recolectados en un momento de tiempo determinado para describir un fenémeno
(Sampieri, 2003)
Enfoque:
El enfoque de la investigacion es cuantitativo, esto quiere decir que se recolectaran
datos de tipo cuantificables que pueden ser expresados numéricamente, en razones y
proporciones (Tamayo, 2007).
Alcance:
La investigacion tiene un alcance correlacional, esto quiere decir que se pretende
conocer si dos variables se relacionan de manera positiva 0 negativa midiendo

similitudes (Hernandes et, al. 2003).
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Donde:
M: Muestra
O1: ZMOT (Variable 1)
02: SMOT (Variable 2)
r: Relacion entre ZMOT (O1) y SMOT (O2)

2.2. Poblacion y muestra (Materiales, instrumentos y métodos)
Poblacion
Se denomina poblacion al conjunto de individuos que se delimita y poseen
caracteristicas similares y son identificadas para un determinado estudio (Arias,

Villasis y Miranda, 2016).

La presente investigacion tiene como poblacién a hombres y mujeres compradores de
productos tecnologicos de 18 a 45 afios de edad que hayan adquirido alguno de estos

productos durante el periodo 2021 en la provincia de Trujillo.
Criterios de inclusién
- Compradores de productos tecnologicos durante el periodo enero 2021 hasta
julio 2021.
- Compradores que muestren predisposicion para participar en la
investigacion.

Criterios de exclusién
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- Compradores que manifiesten voluntad para no participar de la presente
investigacion.
Muestra
La muestra es un subgrupo que puede representar a la totalidad de la poblacion,

logrando hacer analisis e inferencias estadisticas (Argibay, 2009)

La presente investigacion tiene como poblacion a hombres y mujeres compradores de
productos tecnoldgicos de 18 a 45 afios de edad que hayan adquirido alguno de estos
productos durante el periodo 2021. Para la representatividad de la muestra, se trabajara
con la formula infinita:

_ Z*xPxQ

n E2

_ (1.96)’x0.5x 0.5
B (0.05)2

_ 3.8416x0.25
~0.0025

_ 0.9604
"= 0.0025

n = 385
Muestreo

El método de muestreo es el probabilistico aleatorio simple.
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2.3. Técnicas e instrumentos de recoleccion y analisis de datos

Recoleccion de datos
Para recolectar los datos de la investigacion se empleard como técnica a la encuesta 'y

su instrumento el cuestionario. Se detalla lo siguiente a continuacion:

- Técnica (Encuesta) - Instrumento (Cuestionario)
Se empleara estos instrumentos para medir cada una de las variables con relacion a
las dimensiones y los indicadores de estas. Las preguntas seran formuladas bajo la
escala de Likert con valores de 1 a 5, lo que permitira realizar los célculos de
correlacion para responder al objetivo principal.
Validacion
El cuestionario se verificara a través del visto bueno o juicio de 03 expertos en la
materia que determinaran la pertinencia de las preguntas con la consecucion de los
objetivos de la presente tesis.
Fiabilidad
Para conocer la consistencia interna de las preguntas y la escala se utilizé una

muestra piloto de 10 personas a las que se aplic el cuestionario (Ver Anexos).

Andlisis de datos
Para el analisis de los datos se emplearan diferentes técnicas estadisticas, apoyados en

el software SPSS; estas se detallan a continuacion:
Estadistica descriptiva

Se emplearan tablas y gréaficas de barras para describir las preguntas e indicadores

de cada una de las variables.
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Estadistica inferencial

Para conocer el grado de correlacion entre variables, pudiendo determinar asi la
prueba de hipotesis que responda al objetivo principal. Se realizara después de la
prueba de normalidad de Kolmogorov-Smirnov para escoger entre la correlacion de

Spearman o Pearson (Ver anexos).

Procedimiento

Se gestiond el permiso correspondiente con la Universidad Privada del Norte para
asignacion de asesor e inicio de investigacion.

Se realizo el censo para verificar el nimero de compradores y puedan formar parte
de la muestra.

Se verificaron los criterios de inclusion y exclusion para poder aplicar el
cuestionario.

Se empleo en redes sociales un post para poder ingresar de manera virtual el
formulario Google Form para responder en el celular o computadora de una manera
rapida, dindmica y sencilla; por aquellas personas que cumplan las condiciones del
estudio.

Se exportaron los datos obtenidos para ser importados por el software SPSS para
los célculos estadisticos.

Se realizaron las tablas de frecuencias y graficos de barra.

Se realizé la prueba de hipotesis y correlacion de variables.

Aspecto éticos:

Los aspectos éticos tomados en cuenta para el desarrollo de la investigacion fueron:
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- El adecuado uso de las normas APA, para las citas y referencias bibliograficas
velando de esta forma de dar crédito a los autores que aportaron con sus teorias y
conocimiento al desarrollo de la investigacion y evitando problemas de plagio.

- Se mantendra la confidencialidad de los datos de cada uno de los participantes,
velando asi por resguardar su intimidad personal.

- Se respetard la voluntad de la no participacion en caso alguno de ellos logre expresar

que no se encuentra predispuesto a realizar la encuesta de investigacion.
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CAPITULO I1l. RESULTADOS

1. Obijetivo general: Determinar la relacion que existe entre el ZMOT y el SMOT en

compradores del sector tecnoldgico en la ciudad de Trujillo, 2021.

Tabla 1

Correlacién entre ZMOT y SMOT

SMOT
Coeficiente de correlacion 652"
Rho de ) .
ZMOT Sig. (bilateral) ,000
Spearman
N 385

Nota. Elaboracion propia
Interpretacion:

Los resultados indican que existe una correlacion directa entra el ZMOT y SMOT con un
valor de Rho = 0.652; de lo cual se puede inferir que, si son muchas las acciones que realiza
el cliente durante el momento zero de la verdad, serdn muchas las acciones que se realizaran

durante el segundo momento de la verdad.

Estos resultados tienen un valor de significancia (p = 0.000) lo que es menor a 0.05; entonces

se puede decir que existe una relacion significativa entre el ZMOT y el SMOT.
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2. Objetivo especifico 1: Identificar la relacion entre el nivel de informacion del producto
y el SMOT en compradores del sector tecnoldgico en la ciudad de Trujillo, 2021.

Tabla 2
Correlacion entre la informacién del producto y el SMOT
SMOT
Rho d inf 1 del Coeficiente de correlacion 488"
ode nformacion de . )
. (bil I
Spearman producto Sig. (bilateral) ,000
N 385

Nota. Elaboracion propia

Interpretacion:

Los resultados indican que existe una correlacion directa entra el nivel de informacion del
producto y el SMOT con un valor de Rho = 0.488; con lo cual se puede inferir que, si son
muchas las acciones que realiza el cliente durante su busqueda informacion del producto,

seran muchas las acciones que se realizaran durante el segundo momento de la verdad.
Estos resultados tienen un valor de significancia (p = 0.000) lo que es menor a 0.05; entonces

se puede decir que existe una relacién significativa entre la informacién del producto y el

SMOT.
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3. Objetivo especifico 2: Identificar la relacion entre el nivel de opiniones de otros y el
SMOT en compradores del sector tecnologico en la ciudad de Trujillo, 2021.

Tabla 3
Correlacién entre las opiniones de otros y el SMOT
SMOT
o d e Coeficiente de correlacion 5527
Rho de Opiniones de Sig. (bilateral) 000
Spearman otros
N 385

Nota. Elaboracion propia

Interpretacion:

Los resultados indican que existe una correlacion directa entre las opiniones de los otros y
el SMOT con un valor de Rho = 0.552; con lo cual se puede inferir que, si son muchas las
acciones que realizan en torno a las opiniones de los demas durante el ZMOT, seran muchas

las acciones que se realizardn durante el segundo momento de la verdad (SMOT).

Estos resultados tienen un valor de significancia (p = 0.000) lo que es menor a 0.05; entonces

se puede decir que existe una relacion significativa entre las opiniones de otros y el SMOT.
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4. Objetivo especifico 3: Determinar la relacion entre el ZMOT vy el apoyo de imagen de

marca en compradores del sector tecnoldgico en la ciudad de Trujillo, 2021.

Tabla 4
Correlacion entre el ZMOT vy el apoyo de imagen de marca
Apoyo de
imagen de
marca
~hod Coeficiente de correlacion 556"
0 de ZMOT Sig. (bilateral) 000
Spearman
N 385

Nota. Elaboracion propia

Interpretacion:

Los resultados indican que existe una correlaciéon directa entre el Momento Cero de la
Verdad y el apoyo a la imagen de marca por parte de los consumidores de este tipo de
productos con un valor de Rho = 0.556, con lo cual se puede inferir que una accién marcada
por el consumidor durante el ZMOT influye en el posterior apoyo a la imagen de marca que

realiza.

Estos resultados tienen un valor de significancia (p = 0.000) lo que es menor a 0.05; entonces
se puede decir que existe una relacion significativa entre el ZMOT y el apoyo de imagen de

marca.
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5. Objetivo especifico 4: Determinar la relacion entre el ZMOT vy el nivel de
retroalimentacion de marca en compradores del sector tecnoldgico en la ciudad de
Trujillo, 2021.

Tabla 5
Correlacion entre el ZMOT vy la retroalimentacion

Retroalimentacién

Coeficiente de

h correlacion 736"

Rho de ZMOT N

Spearman Sig. (bilateral) ,000
N 385

Nota. Elaboracion propia

Interpretacion:

Los resultados indican que existe una correlaciéon directa entre el Momento Cero de la
Verdad y retroalimentacién sobre los productos por parte de los consumidores de este sector
con un valor de Rho = 0.736, con lo cual se puede inferir que una accién marcada por el
consumidor durante el ZMOT influye en la posterior retroalimentacion que realizara sobre

la marca y los productos.

Estos resultados tienen un valor de significancia (p = 0.000) lo que es menor a 0.05; entonces
se puede decir que existe una relacion significativa entre el ZMOT vy el apoyo de imagen de

marca.
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CAPITULO IV. DISCUSION Y CONCLUSIONES

4.1 Discusion

La presente investigacion tiene como objetivo general determinar la relacion
existente entre el ZMOT y el SMOT en compradores del sector tecnoldgico en la ciudad de
Trujillo, 2021. Los resultados encontrados permiten determinar que existe una relacion
directa con una fortaleza y direccién de +0.652, lo cual indica que, si son muchas las acciones
que realiza el cliente durante el momento Zero de la verdad, serdn muchas las acciones que
se realizaran durante el segundo momento de la verdad y viceversa; ademas esta es
significativa al tener un valor de “p” menor a 0.05 dando a entender que los hallazgos son
significativos y no productos del azar. Por lo tanto, se debe tener en cuenta las facilidades
hacia los consumidores no solo dentro del proceso del ZMOT sino también en los aspectos
del SMOT.

Estos resultados tiene relacion con las investigaciones desarrolladas por Escobar et
al., (2017) y Costas (2014) quienes manifiestan que los resultados de sus estudios permiten
probar y verificar que existe relacion entre el ZMOT y el SMOT, resaltando como punto
fuerte que los comentarios, relaciones y otros sobre la marca que tienen mencién en el
segundo momento de la verdad, funcionan como input para aquellos nuevos clientes que
buscan y requieren la informacién en el momento cero de la verdad.

Con respecto a la relacion entre la informacion del producto y el SMOT existe segun
los resultados una relacién positiva con un valor de 0.488 infiriéndose que, si el cliente
realiza muchas acciones dentro del momento cero de la verdad que refiere a la busqueda de
informacién del producto, realizara una gran cantidad de acciones durante el segundo

momento de la verdad. Estos resultados son significativos con un valor de significancia de
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0.00. Los hallazgos guardan relacion con lo encontrado por Coriat (2017) quien menciona

que si los clientes buscan mucha informacién durante el ZMOT también seran consecuentes
realizando las mismas acciones durante el SMOT Coriat (2017).

La relacion entre el nivel de opiniones de otros y el SMOT en compradores del sector
tecnoldgico muestran una correlacion directa con un coeficiente de 0.552 lo que indica que
cuando estos consumidores realizan muchas acciones para buscar y conocer las opiniones
sobre los demas en relacion a un producto, también realizaran diferentes acciones durante el
segundo momento de la verdad para compartir su experiencia sobre los productos. Estos
resultados son significativos con un valor de “p” menor a 0.05. Esto guarda relacion con lo
hallado por Castope y Escobedo (2020) quienes también demuestran que existe una relacion
directa entre las acciones realizadas durante el ZMOT y el SMOT en consumidores de
servicios artisticos.

Por otro lado, el nivel de acciones realizadas durante el momento cera de la verdad,
se relacionan de manera directa y significativa con el apoyo de imagen de marca en los
compradores del sector tecnoldgico con el 0.556 lo que implica que cuando el consumidor
pasa mucho tiempo realizando diferentes acciones en el momento cero de la verdad, realizara
con la misma intensidad acciones que permitan reforzar la imagen para la marca en sus
plataformas digitales. Estos resultados se muestran significativos con un valor “p” menor a
0.05. Los hallazgos tienen relacion con lo expuesto por Beyer (2019) quien indica que existe
una correlacion para el caso de compradores de prensas de vestir entre el momento Zero de
la verdad y los comentarios que se realizan para reforzar la imagen de marca una vez recibido
los productos por parte de los consumidores.

Para terminar, la relacion encontrada entre el ZMOT y el nivel de retroalimentacion

de marca ejercida por los compradores del sector tecnoldgico, muestra un coeficiente de
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Spearman de 0.736 de manera directa, lo que permite inferir que una accién marcada por

parte de los clientes durante el ZMOT tendra relacion con las acciones realizadas para
generar retroalimentacion que se realizardn sobre la marca y los productos tecnoldgicos
adquiridos; los niveles de significancia de estos hallazgos tienen un valor “p” menor a 0.05.
Este hallazgo guarda relacion con lo encontrado por Veysel (2018) quien menciona que, Si
un consumidor desarrolla muchas acciones durante el momento cero de la verdad, realizar
una cantidad igual de acciones al evaluar el producto para dar retroalimentacién en paginas
web u otros medios de la misma marca.

La investigacion tiene su implicancia tedrica en los nuevos postulados de los autores
que hablan sobre el nuevo comportamiento del consumidor en un entorno digital al que se
le conoce como ZMOT, ademas de contextualizar como se relacionan las otras etapas del
comportamiento del consumidor conocido como SMOT; esto trasladado al sector
tecnoldgico permite contrastar los enunciados de la literatura con la realidad del consumidor
local. La implicancia practica permite conocer, en primer lugar de manera descriptiva como
es el momento cero de la verdad y el segundo momento de la verdad de los compradores
tecnoldgicos; esto permitira realizar recomendaciones, mejoras o estrategias que permitan a
las marcas que operan de manera local, canalizar todos sus esfuerzos hacia aquellos puntos
que son mas resaltantes para los consumidores; ademas conocer la relacion que se da entre
estos dos momentos, permite tener en cuenta que el reforzamiento de uno puede tener una
influencia en el comportamiento de otro (momento de la verdad).

La implicancia practica se da al conocer el comportamiento del consumidor de este
tipo de sector dentro del SMOT y el ZMOT originando que las empresas puedan desarrollar
estrategias de contacto y comunicacion orientadas hacia los habitos mas frecuentes. La

implicancia metodologica se da a través del uso del método cientifico para el desarrollo de
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la investigacion dando como resultado conocimiento vélido, de calidad y aplicable a una

realidad cercana.

Las limitaciones de la investigacion se dieron en relacion al tiempo empleado para
lograr alcanzar la cantidad de muestra necesaria, debido al actual contexto se emplearon las
redes sociales como plataforma para convocar a aquellos que cumplan con los requisitos
para formar parte del estudio, por lo cual ademés se utilizaron los contactos para que el
impacto pueda ser mayor. La literatura con relacion al tema ain no se ha vuelto muy extensa
en el desarrollo académico de trabajos de investigacion, por lo que se emplearon
principalmente aquellas literaturas en otros idiomas y contextualizando su finalidad tanto
como variables como dimensiones.

A modo de cierre de la presente investigacion, y como reflexion final no se deben
olvidar los contextos de los tres momentos esenciales de la verdad para el cliente, y como
este trabajo permite brindar un conocimiento de manera especifica de dos de ellos en el
sector tecnoldgico. EI momento cero de la verdad, podria quedarse nada mas en la web o la
digitalizacion (sin olvidar que este incluye toda la bldsqueda y consulta que hacen los
consumidores en diferentes plataformas, redes sociales o preguntas a otras personas; antes
de si quiera conectar directamente con el producto) debido a las plataformas e-commerce
que permiten adquirir los productos; el primer momento de la verdad, donde el cliente se
encuentra cara a cara con el producto (pero dentro del punto de venta) y que termina en
muchos casos 0 muchas veces en la adquisicion o uso del producto y servicio; y finalmente,
el segundo momento de la verdad, que es la experiencia que se forma el cliente
experimentando con el producto/servicio luego de su adquisicion (aqui se forma su juicio,
valoracion, descubre si se han cubierto sus expectativas) y determinar las acciones de

fidelizacién o recompra. La investigacion determind que existe una relacion positiva y

Bocanegra, R.; Cruzado, P. Péag. 31



UNIVERSIDAD
PRIVADA DEL NORTE Relacion entre el ZMOT y el SMOT en
compradores del sector tecnolégico en la ciudad
de Trujillo, 2021

N

significativa entre el ZMOT y el SMOT en compradores del sector tecnoldgico en la ciudad

de Trujillo, 202; esto sumado a los datos descriptivos indican que el cliente realiza acciones
en ambos momentos de la verdad, ain no se desarrollan los suficientes en el segundo
momento de la verdad; por lo que la relacion indica que deben desarrollarse ain los
mecanismos para que los clientes no solo utilicen plataformas y todo el ecosistema digital
para la busqueda de productos; sino también para emitir valoraciones juicios, funcionando
como un canal que permita luego a otros clientes buscar informacién valiosa sobre el

producto y aumentar el NPS para una posterior compra.
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4.2 Conclusiones

- Se determino que existe una relacion positiva y significativa con un valor de +0.652
entre el ZMOT y el SMOT en compradores del sector tecnoldgico en la ciudad de
Trujillo, 2021.

- Existe una relacion directa y significativa entre el nivel de informacién del producto
y el SMOT con un coeficiente de +0.488 en compradores del sector tecnol6gico en
la ciudad de Trujillo, 2021.

- El nivel de opiniones de otros se relaciona directa y significativamente con el SMOT
en compradores del sector tecnoldgico en la ciudad de Trujillo, 2021; con un valor
de correlacion +0.552,

- Existe una relacion directa y significativa entre el ZMOT Yy el apoyo de imagen de
marca con un valor de +0.556 en compradores del sector tecnoldgico en la ciudad de
Trujillo, 2021.

- El'momento cero de la verdad (ZMOT) se relaciona de manera directa y significativa
con un valor de +0.736 el nivel de retroalimentacion de marca en compradores del

sector tecnoldgico en la ciudad de Trujillo, 2021.
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4.3. Recomendaciones

Debido a la relacion que existe entre el momento zero de la verdad y el segundo
momento de la verdad, en los consumidores del sector tecnoldgico; las marcas deben
promover un ambiente que permita mantener un contacto con el cliente no solo antes
de que se realice una compra; sino generar los mecanismos para permitir evaluar cual
es su experiencia con los productos/servicios, a través de diferentes canales digitales;
los mismos que ayudaran a ser un Word of Mouth para la marca. La importancia de
la relacion entre ambos aspectos, recae en el uso de la digitalizacion por parte de los
mismos y los esfuerzos de las compafiias deben estar en promover que exista un
replica de acciones no solo en el ZMOT sino también en el SMOT; los incentivos o
premios pueden ser detonadores muy buenos para incentivar este tipo de
participacion dentro de los consumidores.

Dentro del nivel de informacion del producto, se observa que los consumidores en el
momento zero de la verdad realizan con mayor frecuencia las dos siguientes
acciones: busqueda de informacion a través del motor de basqueda; ver videos sobre
el producto; esto resultados se vuelven importantes debido a que las empresas deben
tener en cuenta que estos medios digitales son infalibles: posicionamiento en
SEO/SEM a través de google y también tener material audiovisual disponible sobre
los productos.

Con respecto al nivel de opiniones, se debe recomendar el facil acceso que se debe tener
en cuenta con los vendedores o representantes de la empresa, ya que algunos usuarios
mencionan que no lo realizan (por no ser el adecuado) asi como también se debe
revisar el nivel de mensajes positivos y negativos vertidos en las webs de contacto

por parte de futuros clientes.
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Las organizaciones deben mejorar los impulsos por parte de los compradores para

generar retroalimentacion de marca; esto debido a que los resultados indican que
cuando adquieren el producto; son muy pocos los que vuelven a los medios web
oficiales de la marca para emitir su opinion; tal vez pueden darse sorteos u otro tipo

de incentivos.
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ANEXOS
Anexo N°1.- MATRIZ DE OPERACIONALIZACION DE VARIABLES
VARIABLE 1
Variable Definicion Def|n|(_:|on Dimensiones Indicadores Escala
Conceptual Operacional
. Busqueda digital
Se evaluara las a g
dimensiones de | Informacion del producto
o : informacion del
Situacion posterior d | o
al estimulo y producto y las Contacto digital
i opiniones de
anterior a la compra {erceros a través
ZMOT (Zero donde se busca q ikert del 1 al
Moment of Truth | informaciény las & una encuesta ” Likert del 1 al 5
. con respuestas en Evaluacion de terceros
caracteristicas de .
formato Likert
un producto.
(Lecinski, 2011) del 1 al’5 en bg:%e fni
’ a la investigacion Opiniones de otros
de Lecinski » o
(2011). Informacion especializada

Bocanegra, R.; Cruzado, P.

Pag. 38



y
.
}4 UNIVERSIDAD
PRIVADA DEL NORTE Relacién entre el ZMOT y el SMOT en
compradores del sector tecnolégico en la ciudad
de Trujillo, 2021
VARIABLE 2
. Definicion Definicién . . .
Variable ennicio etinicio Dimensiones Indicadores Escala
Conceptual Operacional

Acciones posteriores a la
compra

Se evaluara las | Apoyo de imagen de marca

dimensiones de
apoyo de imagen
de marcay
retroalimentacion
a través de una
encuesta con

Valoracidn posterior a la
Es el momento en compra
el cual el
consumidor
interactua con el

SMOT (Second | producto; en base a

Opinion posteriorala | ;o ger 1 al 5

Moment of Truth esto se forma su compra
experienciay respuestas en
valoracion del formato Likert
mismo (Najarro del 1 al 5 en base Retroalimentacion
2012) " | alainvestigacion
de Najarro
(2012). Recomendacion
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PROBLEMA HIPOTESIS OBJETIVOS VARIABLES METODOLOGIA POBLACION
POBLACION
GENERAL: VARIABLE 1: Tipo de investigacion: Hombres y mujeres compradores
Determinar la relacidn que existe ZMOT (Zero Cuantitativa de productos tecnoldgicos de 18 a
entre el ZMOT y el SMOT en Moment of Truth) | Disefio: 45 afios de edad que hayan
compradores del sector tecnol6gico Transversal-Correlacional adquirido alguno de estos
en la ciudad de Trujillo, 2021. productos durante el periodo
04 2021.
ESPECIFICOS:
e Identificar la relacién entre el /
nivel de informacion del M R
producto y el SMOT en
JExiste relacion entre le Existe_ una relgcién comprgdpres del se_ctor \
ol ZMOT y el SMOT directa y significativa tecnoldgico en la ciudad de 0,
entre el ZMOT y el Trujillo, 2021.
en comprachJ[es_ del SMOT en compradores | ® ldentificar la relacion entre el
Is:c.(::ti?jrdga(;:r&c; ??Sj?ll?)n del sec_tor tecnolégico nivel de opiniones de otros y el Técnica:
20217 ' | en laciudad de SMOT en compradores del VARIABLE 2: E ¢ MUESTRA
' Trujillo, 2021 sector tecnoldgico en laciudad | g\oT (second ncuesta U
de Trujillo, 2021. Moment of Truth) Instrumento: Muestra de 385 personas.

e Determinar la relacién entre el
ZMOT y el apoyo de imagen de
marca en compradores del
sector tecnologico en la ciudad
de Trujillo, 2021.

e Determinar la relacién entre el
ZMOT y el nivel de
retroalimentacion de marca en
compradores del sector
tecnoldgico en la ciudad de
Trujillo, 2021.

Cuestionario

Meétodo de analisis de datos:

Estadistica Descriptiva —
Inferencial

Prueba de Hipétesis:
Correlacion de Spearman

Muestreo aleatorio simple.
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Anexo N°3.- INSTRUMENTO DE INVESTIGACION

Por favor, a continuacion, le presentamos una serie de afirmaciones y le pedimos que marque
la opcion con la que se identifique méas su postura o forma de pensar.

Nunca
En una o dos
De 3 a 5 veces
Mas de 6 veces
Siempre

—
N
w
IS
92}

1 Hablé con amigos/familiares sobre el producto

Utilicé un motor de busqueda (Google, Ask, Yahoo, otros) para
buscar informacién en internet

3 Comparé precios de varias tiendas en linea

Busqué datos técnicos en pagias web de una
marca/fabricante/distribuidor

Revisé la disponibilidad de stock de un producto a través de la
pagina web de la tienda

6 | Lef comentarios, resefias o aprobaciones en linea

Observé videos/resefias/trailers/unboxing en linea con respecto
al producto

8 | Lei/visité blogs que hablaban del producto

Busqué informacién en Internet desde mi casa con mi teléfono
moévil

Busqué informacion en Internet desde la tienda con mi teléfono

10 .
movil

11 |Segui redes sociales que hablaban del producto

12 | Recibi correos electrénicos con informacién sobre el producto

Recibi o busqué un cupén de descuento a través de una red

13 social/sitio web/ e-mail /App

Hablé con un vendedor de la empresa mediante redes sociales

14 (Facebook, Twitter u otro).

15 |Participé en un grupo que discute en linea sobre el producto

Busqué informacién de la marca y del producto en el sitio web

16 oficial
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9
T2 Ll |
L
AEHELE:
HEHE
o § = A %’
2| = =
=
1(2(34]|5
1 | Esribi sobre el producto en mi pagina de Facebook
2 Escribi un comentario del producto en un foro/blog
3 Conteste una encuesta sobre el producto
FD | Mencioné a un familiar, amigo o compafiero para que conociera
FD |el producto
5 |Recomendé el producto en redes sociales
6 | Comparti imagenes en Instagram del producto
7 Escribi un tweet sobre el producto
8 | Me hice seguidor del producto en Facebook
9 | Subi una foto con el producto a TikTok u otra red social.
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Anexo N°4.- MATRIZ DE INSTRUMENTO
OPCION DE
VARIA - .
BLE DIMENSION INDICADOR ITEMS RESPUESTA
112|3|4|5
Hablé con amigos/familiares sobre el producto
Utilicé un motor de biisqueda (Google, Ask, Yahoo, otros) para buscar
i o informacién en internet
Busqueda digital , - — -
Comparé precios de varias tiendas en linea
Busqué datos técnicos en pagias web de una
Informacién del marca/fabricante/distribuidor
producto Revisé la disponibilidad de stock de un producto a través de la pagina

web de la tienda

Lef comentarios, resefias o aprobaciones en linea

Contacto digital — ~ - - -
Observé videos/resefias/trailers/unboxing en linea con respecto al

ZMOT producto
Lei/visité blogs que hablaban del producto

Busqué informacion en Internet desde mi casa con mi teléfono mévil

» Busqué informacion en Internet desde la tienda con mi teléfono movil
Evaluacién de terceros

Segui redes sociales que hablaban del producto

Recibi correos electrénicos con informacion sobre el producto

Opiniones de otros Recibi 0 busqué un cupén de descuento a través de una red social/sitio

web/ e-mail/App

Informacion

. Hablé con un representante de la empresa mediante un medio social
especializada

(Facebook, Twitter u otro).

Participé en un chat/grupo en linea sobre el producto
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Busqué informacién de la marca y del producto en el sitio web oficial

de Trujillo, 2021

SMOT

Acciones posteriores a

Escribi sobre el producto en mi pagina de Facebook

) la compra Escribi un comentario del producto en un foro/blog
Apoyo de imagen
de marca val » teri Conteste una encuesta sobre el producto
aloracién posterior a — — : - :
la compra Mencioné a un familiar, amigo o compafiero para que conociera el
producto
Opinién posterior ala |Recomendé el producto en redes sociales
compra Comparti imagenes en Instagram del producto
Retroalimentacién Escribi un tweet sobre el producto
Recomendacién Me hice seguidor del producto en Facebook

Subi una foto con el producto a TikTok u otra red social.
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MATRIZ PARA EVALUACION DE EXPERTOS

de Trujillo, 2021

Titulo de la investigacion

Relacion entre el ZMOT v el SMOT en
compradores del sector tecnologico en la ciudad de
Truyillo, 2021

Linea de investigacion

Desarrollo de nuevas tecnologias

Apellidos ¥ nombres del experta

Mg Maria Soledad Rodriguez Castillo

El instrumento de medicién pertenece a la variable:

Zero Moment of Truth

Mediante la matniz de evaluacion de expertos, Ud. tiene la facultad de evaluar cada una
de las preguntas marcando con una “x” en las columnas de SI o NO. Asimismo, le
exhortamos en la correccion de los items, indicando sus observaciones y/o sugerencias,

con la finalidad de mejorar la coherencia de las preguntas sobre la variable en estudio.

sencillo de manera que se pueda obtener los
datos requenidos?

Items Preguntas Si No Observacion

1 ¢El instrumento de medicién presente el disefio |
adecuado?

2 ¢(El instrumento de recoleccion de datos tiene |
relacion con el titulo de la investigacion?

3 iEn el instrumento de recoleccion de datos se |
mencionan las vanables de mnvestigacion?
(El instrumento de recoleccion de datos

4 facilitara el logro de los objetivos de la| %=
investigacion?

5 (El mstrumento de receoleccion de datos se x
relaciona con las vaniables de estudio?
iCada uno de los items del instrumento de

6 medicion se relacionan con cada uno de los| *
elementos de los indicadores?

7 ¢El disefio del instrumento de medicion |
facilitara el analisis v procesamiento de datos?

8 ¢El instrumento de medicion sera accesible ala |
poblacion sujeto de estudio?

0 (El instrumento de medicion es claro, preciso v

x

Sugerencias:

i

’

-

Firma del experto: Mg Maﬁ%&d&d Rodriguez Castillo
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MATRIZ PARA EVALUACION DE EXPERTOS

de Trujillo, 2021

Titulo de la investigacion

Relacion entre el ZMOT v el SMOT en
compradores del sector tecnologico en la ciudad de
Trillo, 2021

Linea de investigacién

Desarrollo de nuevas tecnologias

Apellidos ¥ nomhres del experto

Mg. Maria Soledad Rodriguez Castillo

El instrumento de medicion pertenece a la variable:

Second Moment of Truth

Mediante la matriz de evaluacion de expertos, Ud. tiene la facultad de evaluar cada una
de las preguntas marcando con una “x~ en las columnas de SI o NO. Asimismo, le
exhortamos en la correccion de los items, indicando sus observaciones y/o sugerencias,

con la finalidad de mejorar la coherencia de las preguntas sobre la vanable en estudio.

sencillo de manera que se pueda obtener los
datos requernidos?

Items Preguntas Si No Observacian

1 ¢El instrumento de medicion presente el disefio |
adecuado?

2 iEl instrumento de recoleccion de datos tiene x
relacion con el titulo de la investigacion?

3 ¢En el instrumento de recoleccion de datos se |
mencionan las vaniables de investigacion?
(El instrumento de recoleccion de datos

4 facilitara el logro de los objetivos de la| %
investigacion?

5 AEl instumento de recoleccion de datos se x
relaciona con las variables de estudio?
iCada uno de los items del instrumento de

6 medicion se relacionan con cada uno de los | *
elementos de los indicadores?

7 ¢El disefio del mstrumento de medicidn | 5
facilitara el analisis v procesanuento de datos?

8 ¢El instrumento de medicién sera accesible ala |
poblacién sujeto de estudio?

o iEl instrumento de medicion es claro, preciso y

x

Sugerencias:

-
4

Firma del experto: Mg Maria 5019%( Rodriguez Castillo

-
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MATRIZ PARA EVALUACION DE EXPERTOS

. Relacion entre-el ZMOT v el SMOT en
Titulo de la investigacién compradores del sector tecnolbgico-enla ciudad de
Trujillo 2021
Linea de investigacion Diesarrollo-de nuevas tecnologias
Apellidos y nombres del experto César Romero Gonzales
El insirumento-de medicion pertenece a la variable: Zero Moment of Truth

Mediante la matriz-de evaluacion de expertos, Ud. tiene la facultad -de evaluar-cadauna

de- las preguntas marcando - con una-“x” en- las columnas-de- Si-o- NO.- Asimismo, le
exhortamos-en la- correccidn -de los items, indicando sus observaciones y/o-sugerencias,

con la finalidad de-mejorar la-coherencia de las preguntas sobre la variable en-estudio.
Items Pregunias Si ] Noo| Observacion

1 i El'instrumento de medicion presente el disefio| X
adecuado?

2 ; El instrumento -de - recoleccién- de- datos tiene| X
relacion con el titulo de la-investigacion?

3 i En el instrumento: de recoleccidn: de- datos se| X
mencionan las variables de investigacidn?

(El' instrumento- de- recoleccién- de- datos
4% | facilitard- el logro- de los objetivos de la| *
investizacion?
3 El" instrumento- de- recoleccidn: de- datos se| X
relaciona con las variables de-estudio?

iCada uno de los items del instrumento- de
6 medicién se' relacionan- con cada uno- de los| *
elementos de los indicadores?
T {El' disefio: del instrumento: de: medicion| X
facilitard el andlisis v procesamiento-de-datos?
8 ¢ El'instrumento de medicidén serd-accesibleala| X
poblacion sujeto de-estudio?

i El'instrumento de medicion es claro, preciso y
9 sencillo- de manera que- se pueda obtener los| *
datos requeridos?
Sugerencias:

Firma del experto:
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MATRIZ PARA EVALUACION DE EXPERTOS
. Relacion entre el ZMOT v el SMOT en
Titulo dela investigacion compradores del sector tecnolbgico-enla ciudad de

Trujillo, 2021
Desarrollo-de nuevas tecnologias
Apellidos ¥y nombres del experto César Romero Gonzales
Elinstrumento de medicion pertenece a la variable: Second Moment of Truth

Linea de investigacion

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

de las preguntas marcando-con una “x” en-las- columnas de Si o NO. Asimismo, le
exhortamos en la correccidn-de los {tems, indicando sus observaciones v/o sugerencias,

con la finalidad de-mejorar la coherencia de las preguntas sobre la variable en estudio.
Items Pregunias Si0 | Noo| Observacion

1 i Elinstrumento de medicion presente el disefio| X
adecuado?

2  El instrumento -de - recoleccion: de datos tiene | X
relacidn con el timlo de la investigacion?
3 i En el instrumento- de recoleccion de- datos se| X
mencionan las variables de investigacion?

(El' instrumento- de- recoleccidén: de datos
4% | facilitard- el logro- de los objetivos- de la| *
investizacion?
5 {El instrumento de recoleccion de datos se| X
relaciona con las variables de-estudio?

;Cada uno de los items del instrumento- de
6 medicidn se- relacionan con' cada uno- de los| *
elementos de los indicadores?
7 ;El disefior del - instrumento: de- medicidn| X
facilitard el andlisis v procesamiento- de-datos?
5 i Elinstrumento de medicidn serd accesible-ala| X
poblacidn sujeto de estudio?

i Elinstrumento de medicidn es claro, preciso vy
9 sencillo- de manera- que- se- pueda- obtener los|
datos requeridos?
Sugerencias:

Firma del experto:
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. . . Relacion entre el ZMOT y el SMOT en compradores del sector
Titulo de la investigacion: L. . .
tecnolégico en la ciudad de Trujillo, 2021
Linea de investigacion: Desarrollo de nuevas tecnologias
Apellidos y nombres del experto: Rocio Pretel Justiniano
El instrumento de medicion pertenece a la variable: ZIMOT
Mediante la matriz de evaluacion de expertos, Ud. tiene la facultad de evaluar cada una de las preguntas marcando
con una "x" en las columnas de Sl o NO. Asimismo, le exhartamaos en la correccion de los items, indicando sus
observaciones y/o sugerencias, con la finalidad de mejorar la coherencia de las preguntas sobre la variable en estudio.
Aprecia
Items, Preguntas = Observaciones
v si [NO
1 iEl instrumento de medicién presenta el disefio adecuado? X
2 ;El instrumento de recoleccion de datos tiene relacion con el X
titulo de la investigacion?
3 ;En el instrumento de recoleccion de datos se mencionan las X
variables de investigacion?
4 iEl instrumento de recoleccion de datos facilitara el logro de
los objetivos de la investigacion? X
;El instrumento de recoleccion de datos se relaciona con las
5 . . X
variables de estudio?
6 iLa redaccion de las preguntas tienen un sentido coherente y
no estan sesgadas? X
;Cada una de las preguntas del instrumento de medician se
7 , - X
relaciona con cada uno de los elementos de los indicadores?
;El disefio del instrumento de medicion facilitara el analisis y
& procesamiento de datos? X
9 ;5on entendibles las alternativas de respuesta del instrumento
de medicién? X
10 iEl instrumento de medicion sera accesible a la poblacion X
sujeto de estudio?
iEl instrumento de medicion es claro, preciso y sencillo de
11 responder para, de esta manera, obtener los datos ¥
requeridos?
Sugerencias:
Firma del experto:
yav ]-"
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. . . » Relacion entre el ZMOT y el SMOT en compradores del sector
Titulo de la investigacion: L. . .
tecnologico en la ciudad de Trujillo, 2021
Linea de investigacion: Desarrollo de nuevas tecnologias
Apellidos y nombres del experto: Rocio Pretel Justiniano
El instrumento de medicién pertenece a la variable: SMOT
Mediante la matriz de evaluacion de expertos, Ud. tiene la facultad de evaluar cada una de las preguntas marcando
con una “x* en las columnas de 51 o NO. Asimismo, le exhortamos en la correccian de los items, indicando sus
observaciones y/o sugerencias, con la finalidad de mejorar la coherencia de las preguntas sobre la variable en estudio.
Aprecia
Items, Preguntas 2 Observaciones
v si [NO
1 ;El instrumento de medicién presenta el disefio adecuado? X
2 iEl instrumento de recoleccion de datos tiene relacion con el X
titulo de la investigacion?
3 jEn el instrumento de recoleccion de datos se mencionan las X
variables de investigacion?
;El instrumento de recoleccidon de datos facilitara el logro de
4 los objetivos de la investigacion? X
iEl instrumento de recoleccion de datos se relaciona con las
5 X i X
variables de estudio?
iLa redaccion de las preguntas tienen un sentido coherente y
6 no estan sesgadas? X
;Cada una de las preguntas del instrumento de medicion se
7 ) . X
relaciona con cada uno de los elementos de los indicadores?
iEl diseno del instrumento de medicion facilitara el analisis y
8 procesamiento de datos? X
;Son entendibles las alternativas de respuesta del instrumento
® | de medicion? X
10 iEl instrumento de medicion sera accesible a la poblacion X
sujeto de estudio?
iEl instrumento de medicion es claro, preciso v sencillo de
1 responder para, de esta manera, obtener los datos X
requeridos?
Sugerencias:

Firma del experto:

.l.rll'l'.
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PRUEBA DE FIABILIDAD DE INSTRUMENTOS (ALFA DE CRONBACH)

Todo instrumento posee unos calculos de fiabilidad interna cuando son usados junto
a las escalas de Likert. Para el instrumento empleado, los resultados de la prueba piloto de

20 personas refieren los siguiente:

Tabla 6
Alfa de cronbach — ZMOT
Alfa de
N° de elementos
Cronbach
,875 16

Nota. Valor alfa de cronbach muy cercano a 1

Tabla 7
Alfa de cronbach — SMOT
Alfa de
N° de elementos
Cronbach
,886 9

Nota. Valor alfa de cronbach muy cercano a 1

Interpretacion:
Los coeficientes de cronbach muestran valores cercanos a 1, lo que indica que el

instrumento goza de una adecuada fiabilidad interna para su aplicacion.
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PRUEBA DE NORMALIDAD (KOLMOGOROV-SMIRNOV)

Para conocer el estadistico de correlacion a emplear en la investigacion, se realizo la
prueba de normalidad. Para el estudio con una muestra mayor a 50 personas, se empleo la

prueba de normalidad Kolmogorov-Smirnov. Los resultados hallados indican lo siguiente.

Tabla 8
Normalidad Kolmogorov-Smirnov
ZMOT SMOT
N 385 385
. Media 22,234 18,851
Parametros normales o
Desv. Desviacion 2,540 1,744
o ’ ] Absoluto ,326 216
Maximas diferencias POSitivo 055 044
extremas _
Negativo -,124 -,156
Estadistico de prueba 124 ,156
Sig. asintética(p) ,001° ,001°

Nota. Valores de significancia para ambas variables menor a 0.05

Interpretacion:

Debido a que la significancia estadistica de la normalidad de los datos para ambas
variables muestra valores menores a 0.05; se debe aceptar la hipétesis nula, por lo tanto, los

datos muestran comportamiento no normal. Esto permite inferir que se debe utilizar un

estadistico no paramétrico: Rho de Spearman.
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GRAFICOS DESCRIPTIVOS DEL CUESTIONARIO DE INVESTIGACION

Hablé con amigos/familiares sobre el producto
140

120
100
80
60
40
-l
1 2 3 4 5

Utilice un motor de busqueda (Google, Ask, Yahoo,
otros) para buscar informacion en internet

o

350
300
250
200
150
100

50
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Comparé precios de varias tiendas en linea
140

120
100
80
60
40
20
0 —
1 2 3 4 5

Busqué datos técnicos en pagias web de una
marca/fabricante/distribuidor

160
140
120
100

80

60
4
2
1 2 3 4 5

o O O
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Revisé la disponibilidad de stock de un producto a
través de la pagina web de la tienda
160
140
120

100
80
60
40
20 . .
0
1 2 3 4 5

Lei comentarios, resefias o aprobaciones en linea
180
160
140
120

100
80
60
40
20 . l
1 2 3 4 5

o
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Observé videos/resefias/trailers/unboxing en linea
con respecto al producto

250
200
150

100

i .
0 [ | [

Lei/visité blogs que hablaban del producto
180
160
140
120
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80
60
40
20
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1 2 3 4 5
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Busqué informacion en Internet desde mi casa con
mi teléfono movil

200
180
160
140
120
100

80

60

=
0 ]
1 2

Busqué informacion en Internet desde la tienda con
mi teléfono movil

160
140

120
100
80
60
40
: 11 »
0
1 2 3 4 5
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Segui redes sociales que hablaban del producto

200
180
160
140
120
100

80

60

Recibi correos electrénicos con informacioén sobre el
producto

160
140

120
100
80
60
40
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0
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Recibi o busqué un cupdn de descuento a traveés de
una red social/sitio web/ e-mail/App

200
180
160
140
120
100
80
60
40

Hablé con un vendedor de la empresa mediante redes
sociales (Facebook, Twitter u otro).

200
180
160
140

120
100
80
60
40
20
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Hablé con un vendedor de la empresa mediante redes
sociales (Facebook, Twitter u otro).

200
180
160
140

120
100
80
60
40
20
O N
1 2 3 4

Participé en un grupo que discute en linea sobre el
producto

400
350
300
250
200
150
100

50

Bocanegra, R.; Cruzado, P. Pag. 61



UNIVERSIDAD
PRIVADA DEL NORTE Relacién entre el ZMOT y el SMOT en
compradores del sector tecnolégico en la ciudad
de Trujillo, 2021

N

Busqué informacion de la marca y del producto en el
sitio web oficial

200
180
160
140
120
100
80
60
40
20

Esribi sobre el producto en mi pagina de Facebook
160
140
120
100

80
60
40
2
1 2 3 4 5

o O
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Escribi un comentario del producto en un foro/blog
160
140
120
100
80
60

40
b o
4 5

o

Conteste una encuesta sobre el producto
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40
20 I
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Mencioné a un familiar, amigo o compariero para
que conociera el producto
160
140
120
100

80
60
40
2
1 2 3 4 5

Recomendé el producto en redes sociales

o O
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Comparti imagenes en Instagram del producto
250

200
150

100

50
. . H m
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Escribi un tweet sobre el producto
180
160
140
120
100
80
60
40

20
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Me hice seguidor del producto en Facebook
160
140
120
100

80
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40
20 I
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Subi una foto con el producto a TikTok u otra red

social.
250
200
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100
50
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