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RESUMEN

La presente investigacion tuvo como objetivo principal definir la relacion
entre el valor agregado y la satisfaccion del consumidor de un negocio de joyeria en la
ciudad de Trujillo; por ello se busca identificar cuéles son los factores importantes que

hacen posible mantener la fidelizacion de su cartera de clientes.

Para llegar a los resultados se tom6 una muestra de 196 clientes de una
joyeria de Trujillo. Los métodos utilizados fueron cuantitativos, el nivel de investigacion
fue descriptivo y se utilizd un disefio no experimental de corte transversal. La técnica
utilizada fue la encuesta y el instrumento el cuestionario, la validacion del instrumento se
realiz6 conjuntamente por el Alfa de Cronbach. Luego de aplicar el coeficiente de
correlacion, se concluy6 que existe una relacion directa y significativa entre el valor
agregado y la satisfaccion del consumidor del negocio de joyeria Trujillano. Como
conclusion se obtuvo que las empresas deben reforzar el vinculo que tienen de manera

positiva con sus consumidores para lograr una mejor ventaja competitiva.

Palabras Clave: Valor agregado, Satisfaccion del consumidor, clientes,

producto, servicio.
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CAPITULO I. INTRODUCCION

Hace afios atras, las empresas y microempresas no tenian la consideracion
adecuada al establecer un vinculo mayor con sus clientes al no cuestionarse el hecho de
crear un valor adicional al servicio o producto que sale al mercado, sin embargo, este
aporte ha estado en constante evaluacion y poco a poco al introducirse en mas negocios
y emprendimientos, ha dado una evolucién hasta el punto de formar uno de los factores

claves al momento de planificar un lanzamiento nuevo al consumidor.

Hoy en la actualidad, la importancia que ha tomado el valor agregado se
hace notar en el impacto que genera a su cartera de clientes, lo cual forma parte de la
satisfaccion del consumidor y como resultado va formandose la estabilidad econdémica y
el posicionamiento fuerte en el rubro que cada empresa desemperfia con el fin de seguir
prosperando y expandiéndose en base a los nuevos requerimientos y necesidades de la

sociedad.

Otras de las razones de las empresas es que no se focalizan en captar la
atencion del publico objetivo hasta que conozcan a profundidad el producto o servicio
que se logra a través de actividades de comunicacion como publicidad, estrategias
promocionales y ofertas utilizando de las herramientas tecnoldgicas y humanas
(Gonzales et al, 2017); y la falta de valor agregado desde la produccion hasta la
comercializacion, entendido como “el valor del producto o servicio por los detalles

individuales que lo hacen exclusivo.” (Torres, 2014 p. 42).
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Debido a este motivo, se plantea que en un contexto donde ocurren muchos
cambios que impactan para el funcionamiento de las empresas, el vinculo es cada vez mas
fuerte con el cliente dependiendo de las herramientas y los detalles que las organizaciones
realizan desde la fabricacion del producto hasta llegar al consumidor final. En ese sentido,
todos estos factores para las empresas deben estar continuamente actualizados, al tanto
de las nuevas caracteristicas tan exigentes por parte de los consumidores y los cambios

del entorno para que continue desarrollandose.

Por otro lado, “cuantos mayores sean tus expectativas, mayor sera el valor
y decidiras que es la mejor compra; para el fabricante significa el menor coste y para el
disefiador un valor social potencial.” (Gémez, 2010 p. 24), debido a esto decimos que, Si
el valor es constante, ird siempre asociado a la satisfaccion que puede alcanzar el
consumidor mientras sea consciente que esta siendo lo suficientemente valorado por los

autores que son los encargados de cumplir con sus necesidades.

Si hablamos de estas variables en el rubro de joyeria, pequefios productos
tradicionales que ofrece la industria joyera como: aretes, pulseras, collares, colgantes,
etc. limita las oportunidades econdmicas y la expansion del mercado porque, segun un
articulo de la revista Arquetipo 13, el enfoque participativo en el disefio de joyas
promueve, entre otras cosas, esta industria con valor creado por continuos cambios e

innovaciones de productos.
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Finalmente, la correcta gestion de estos factores siempre sera una excelente
oportunidad para alcanzar mayor parte del mercado, teniendo como impulso las nuevas
exigencias del cliente para su crecimiento y sostenibilidad de las pequefias empresas y
negocios locales peruanos con el fin de establecer una buena fidelizacion que aporte
muchos beneficios econdmicos y mayor competencia dentro del sector al cual se dirige.
Por lo tanto, en este estudio se consideraran las siguientes variables: El valor agregado y
la satisfaccion del consumidor en un negocio de joyeria en Trujillo. La intencion de todo
este estudio es definir cudl es la relacion del valor agregado en la satisfaccion del

consumidor en un negocio de joyeria en Trujillo 2022.

Para la presente investigacion hemos utilizado los siguientes antecedentes

internacionales:

Para Mufioz (2022) analiza la relacion de la satisfaccion del consumidor y
el valor agregado dentro del comercio digital en Colombia. La metodologia es de enfoque
cuantitativo considerando la muestra de 420 consumidores. Los resultados resaltan que el
37.5% de los consumidores aceptan que recomendarian a otra persona comprar los
productos por el comercio digital. Asimismo, el 57% de los consumidores se encuentran
satisfechos cuando como valor agregado muestran campafias por comprar en medios

digitales.
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Ajila (2021) propone determinar la calidad de servicio, satisfaccion y valor
agregador en consumidores del pais de Ecuador. La metodologia corresponde un enfoque
cuantitativo con una muestra de 560 consumidores. Los principales resultandos indican
que el 66.27% de consumidores se encuentran satisfechos con los productos que compran
y s6lo el 6.87% mencionan que son productos que les sirvieron o generaron valor para su

vida.

Molina (2018) indica una propuesta para determinar la satisfaccion del
cliente con base en la calidad y el valor agregado en un restaurante en México. La
metodologia es de enfoque cuantitativo con una muestra de 200 consumidores mediante
el instrumento de la encuesta con escala Likert. Los resultados resaltan que la dimensién
de eficiencia del personal de atencion relacionado con la satisfaccion del cliente muestra

un ratio de R robusto 3.29, precisdndose una correlacidn positiva moderada.
A nivel nacional, se encontraron los siguientes estudios:

Para Medrano (2019) en su investigacion propone identificar la relacion del
valor agregado Y la satisfaccion de los consumidores en un restaurante en Arequipa. La
metodologia utilizada es de enfoque cuantitativo con una muestra de 384 consumidores
recopilando informacién utilizando métodos de encuesta. Los principales resultados
resaltan que ambas variables se correlacionan con un coeficiente Rho Spearman de 0.422,
lo cual se determina una correlaciéon positiva moderada. Asimismo, la dimension de

calidad del producto corresponde a la mayor correlacion positiva alta con un coeficiente
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de 0.722, considerando que el trato del personal y el producto son los principales

indicadores que el consumidor valora.

Asimismo, Valderrama (2019) propone realizar el diagndstico de la calidad
del servicio y la satisfaccion del cliente en una empresa dirigida al rubro de vias en Lima.
La metodologia corresponde un enfoque cuantitativo con una muestra de 223 clientes de
empresa de rutas, donde se aplicé la técnica del cuestionario. Los resultados muestran que
el 43% de los consumidores resaltan que el principal valorar agregado que brinda la
empresa es la informacion adicional de los productos. Asimismo, el 55% de los
consumidores indicaron que la empresa que brinda ayuda de forma rapida son las que
mejor satisfaccion brindan a sus clientes. Por ultimo, la variable de valor agregador y
satisfaccion presenta un coeficiente de Spearman de 0.541, lo cual se logra precisar que

existe una correlacién positiva baja.

También, Gutierrez (2021) analizar la relacion del valor percibido y la
satisfaccion del cliente en una empresa retail en Huancayo. La metodologia aplicada es
de enfoque cuantitativo con un nivel correlacional con una muestra de 420 consumidores.
Los resultados muestran que el valor percibido y la satisfaccion presenta un coeficiente
de Spearman de 0.235, lo cual se logra determinar que existe una correlacion positiva
muy débil, principalmente por la dimension emocional donde el indicador es bajo, puesto
que al ser una tienda retail el consumidor asiste por producto de primera necesidad sin
generar un lazo de fidelidad o compra frecuente. Por otro lado, sélo el 28% de los
consumidores mencionan gue la relacion precio-calidad esta acorde, resaltando que los

clientes no se encuentran satisfechos.
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Para Espinoza (2014) propone determinar el impacto del valor agregado en
las decisiones de satisfaccién de compra en una tienda de ropa de la ciudad de Cajamarca.
La metodologia es de enfoque cuantitativo con una muestra de 361 clientes que asisten
recurrentemente a la tienda en realizar sus compras. Los principales resultados mostraron
que el valor agregado de la tienda es importante en las decisiones de compra y que la
calidad del producto conduce a una mayor satisfaccion con un 61% de la muestra
encuestada. Asimismo, el 58% de los encuestados resaltan que la calidad del personal en

la tienda presenta mucha influencia en la satisfaccion.
Y finalmente encontramos también estudios aplicados a nivel local, como:

Cruz (2022) determind la relacién entre calidad del servicio, satisfaccion y
valor afiadido de las empresas de servicios logisticos en Trujillo. La metodologia es de
enfoque cuantitativo con una muestra conformado por 109 clientes. Los resultados
verifican que el 51% de los clientes presentan un nivel medio de satisfaccion y el 50% se
encuentra totalmente satisfecho con el servicio brindado. Asimismo, el valor agregado de
los resultados obtenidos mostrd una correlacién positiva moderada con la satisfaccion del

cliente con un coeficiente rho de Spearman de 0,616.

Por ultimo, Cueva (2021) analiz6 la relacion del valor agregado,
satisfaccion y calidad de servicio en una ferreteria en Trujillo. La metodologia utilizada
es cuantitativa con una nuestra de 384 clientes. Entre los resultados primarios, la rho de

Spearman para el valor agregado y la satisfaccion fue de 0,67, lo que indica una
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correlacion positiva moderada. Ademas, el 87,5% de los clientes dijeron estar muy

satisfechos con el producto y la empresa.

Dentro del marco tedrico se puede mencionar que es fundamental saber
reconocer qué es el valor agregado y la gran significancia que tiene para el cliente, asi
mismo también, identificar de qué manera se genera valor agregado para saber cémo
aplicarlo desde que se inicia la idea de poder otorgar un producto o servicio al consumidor

hasta poder obtener su fidelidad al negocio o empresa que se dirigen.

Segun Corvo (2019), el valor agregado crea una ventaja competitiva. Esto
se logra combinando, agrupando o agrupando caracteristicas y beneficios, aumentando
asi la aceptacion del cliente. Por lo tanto, se refiere a una caracteristica "extra" del objeto
de interés que va mas alla de las expectativas estandar y ofrece algo "mas" incluso a un
costo mayor para el consumidor. También indica que existen distintos tipos de valor

agregado de acuerdo a su funcionalidad.

De acuerdo a la satisfaccion del consumidor; Huisa (2016) indica que la
satisfaccion del cliente es esencial para construir relaciones rentables con los
consumidores; es importante retener y hacer crecer a los consumidores y brindar valor a
largo plazo a los clientes. Los clientes satisfechos volveran a comprar el producto, lo
elogiaran ante los demas, prestaran menos atencién a las marcas de la competencia y su
publicidad, y también compraran otros productos de la empresa. Muchas empresas no
solo cumplen los deseos de los clientes, sino que también hacen todo lo posible para

satisfacerlos.
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También, Huisa (2016) nos dice que los consumidores insatisfechos
reaccionan de manera diferente: el boca a boca negativo se difunde mas y mas rapido que
el bueno. Esto puede dafar rapidamente la actitud del consumidor hacia la empresa y sus
productos. Sin embargo, las organizaciones no deben confiar ciegamente en que los
clientes insatisfechos se quejaran de forma proactiva si no estan satisfechos; muchos
clientes descontentos nunca dicen lo que piensan. Por ello, las organizaciones deben
medir constantemente la satisfaccion del cliente; necesitan crear sistemas que alienten a
los clientes a expresar sus desacuerdos. De esta forma las empresas saben qué estan

haciendo y cdmo pueden mejorar.

Asi mismo, segun Kotler (2003) la satisfaccion del cliente se conforma por tres

componentes:

El Rendimiento Percibido, se refiere al desempefio (en términos de valor
entregado) que una persona cree que lograra después de adquirir un producto o servicio.
En otras palabras, es el "resultado” que los clientes "perciben” de los productos o servicios
adquiridos.

Las Expectativas, son las "expectativas" del cliente para lograr ciertos
objetivos. Las expectativas de los clientes se generan por una 0 mas de las siguientes
cuatro situaciones: la percepcidén que tiene la organizacion sobre los beneficios del
producto o servicio ofrecido, la experiencia de compra previa, las opiniones de amigos,
familiares, conocidos y directivos de la empresa. Una promesa. Al mismo tiempo, los

competidores prometen.
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Los Niveles de Satisfaccion, despues de comprar o recibir un producto o

servicio, los clientes experimentan uno de estos tres niveles de satisfaccion.

La insatisfaccion, esto ocurre cuando el desempefio percibido de un

producto no coincide con las expectativas del cliente.

La satisfaccion, esto sucede cuando el desempefio percibido del producto

cumple con las expectativas del cliente.

Complacencia, esto ocurre cuando el desempefio percibido excede las

expectativas del cliente.

La lealtad a una marca o empresa se puede aprender en funcion del nivel de
satisfaccion del cliente; por ejemplo, los clientes insatisfechos cambiaran inmediatamente
de marca o de proveedor (la deslealtad la determina la propia empresa). Un cliente
satisfecho de si mismo seguira siendo leal, pero sélo hasta que encuentre otro proveedor
con una mejor oferta (lealtad condicional). Por otro lado, los clientes satisfechos son fieles
a una marca o proveedor porque sienten una afinidad emocional que va mucho mas alla

de una simple eleccién racional (lealtad incondicional).

Como resultado de la explicacion y analisis planteado, se desarrolla la
siguiente pregunta de investigacién: ¢Cual es la relacion entre el valor agregado y la

satisfaccion del consumidor en un negocio de joyeria, Trujillo 2022?
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Como objetivo general de la investigacion, se presenta el siguiente:
Determinar la relacion entre el valor agregado y la satisfaccion del consumidor en un
negocio de joyeria, Trujillo 2022.
Se presentan como objetivos especificos los siguientes puntos:
- Identificar el nivel de valor agregado existente en los productos de un negocio de joyeria
en Trujillo, 2022.
- Determinar el nivel de satisfaccion obtenido de los consumidores de un negocio de
joyeria en Trujillo, 2022.
- Determinar la relacion de las dimensiones del valor agregado y las dimensiones de la

satisfaccion del consumidor en un negocio de joyeria, Trujillo 2022.

A la vez es necesario establecer la hipotesis, por lo cual, se plasmo lo siguiente: Existe
una relacién significativa entre el valor agregado y la satisfaccion del consumidor en un
negocio de joyeria, Trujillo 2022.

Para las hipotesis especificas, se plantea lo siguiente:

- El nivel de valor agregado ofrecido es alto en los productos de un negocio de joyeria,
Trujillo 2022.

- El nivel de satisfaccion es alto en los consumidores de un negocio de joyeria, Trujillo
2022,

- Existe relacion entre las dimensiones del valor agregado y las dimensiones de la

satisfaccion del consumidor en un negocio de joyeria, Trujillo 2022.

Moreno, K.; Olivares, T. Pag. 19



UPN “El valor agregado y su relacion con la
e satisfaccion del consumidor en los negocios

DEL NORTE

de joyeria, Trujillo 2022
CAPITULO Il. METODOLOGIA

El presente estudio es cuantitativo, esta indagacion es de estudio transversal
debido a la totalidad de la informacion recolectada en donde se seleccionan una serie de
variables sobre una definida poblacion de muestra y el analisis en un periodo de tiempo
determinado, adicionando que el disefio es descriptivo correlacional. También podemos
agregar que, los estudios descriptivos “aspiran medir o recoger informacion tanto
independiente como conjuntamente sobre los conceptos o las variables a las que se refiere,

su objetivo no es indicar como se relacionan éstas” (Hernandez, 2010, p. 81).

Segln Tamayo (2004), la poblacidn incluye el total de unidades de anélisis
0 entidades de poblacién que componen dicho fendmeno y debe medirse para una
determinada tesis en el que participan de una definitiva caracteristica. La poblacion de la
presente investigacion esta conformada por 196 clientes que seran utilizados como total
de la muestra, quienes manejan un estricto criterio al momento de realizar su compra,
buscan que su producto sea bien personalizado y que tengan multiples opciones para
elaborar su pedido, asi mismo estan dispuestos a pagar lo que sea necesario con tal que

su compra sea de calidad y cumpla con todos sus objetivos.
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La siguiente muestra se tomara en base al resultado de los encuestados, de
esta manera se podra analizar el desarrollo del valor agregado que se ha visto reflejado

en la satisfaccion del consumidor.

Asimismo, se utilizd como instrumento una encuesta con una escala de Likert,

Grifico 1.

Diagrama representativo del disefio de investigacidn

V1

“uI—l-IE/' 1
: N\

V2

M: Muestra

E: Encuesta de vanables

V1: Vanable 1: Valor agregado

V2: Vaniable 2: Satisfaccion del consumidor
- relacion entre las variables (V1 v V2.

siendo esta: totalmente de acuerdo (5), de acuerdo (4), ni de acuerdo ni en desacuerdo (3),
desacuerdo (2), totalmente en desacuerdo (1), la cual pasd un proceso de evaluacion y
validacién por tres profesionales con grado de maestria expertos en el rubro, quienes
dieron sus respectivas correcciones después de hacer un profundo analisis de toda su
estructura, procediendo a dar la aprobacion correspondiente para dar paso a obtener los

resultados de cada uno de los encuestados.
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Para la obtencion de la recoleccion de datos fue elaborada mediante la
plataforma de Google Forms para posteriormente realizar el procesamiento de datos en
donde utilizaremos como herramienta el programa Excel y SPSS. Asi mismo, Goetz y
LeCompte (1988), sefialan que la confiabilidad representa el nivel de concordancia
interpretativa entre diferentes observaciones, evaluadores o jueces del mismo fenémeno.
Es por ello que la confiabilidad de esta investigacion sera medida mediante Alfa de
Cronbach, a través de una prueba guia de 10 individuos, el ejemplar sera de 196 clientes

de la joyeria.

K: nimero de itemes
Si: varianza de cada item
St : varianza de la suma de todos los itemes
Donde el alfa de Cronbach es un coeficiente ingresado como un valor entre
0 y 1. Cuanto méas cercano esté a 1, mayor serd la estimacion del instrumento. Si es
negativo, indica un nivel de coherencia inaceptable. Luego de completar y aplicar el alfa

de Cronbach, el resultado de la variable 1y la variable 2 fue de 0,74, lo que indica que el

valor es suficiente y aceptable. (véase en anexo 5) *
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Los resultados de la recoleccidn de datos se ingresaron a una sabana de
datos mediante el programa estadistico SPSS version 25. Posterior a ello, se aplicara la
prueba de correlacion de Spearman donde se analizara los coeficientes de correlaciones
para validar si corresponden a resultados positivos o negativos y su nivel de significancia

<0.01 para validar la relacion entre ambas variables.

En tal sentido, para explicacion de correlaciones y su grado de aplicacion se tomara

la escala de correlaciones.

Tabla 1. Escala de Correlaciones

Valor Significado
-1 Correlacion negativa grande v perfecta
-09a-099 Correlacidn negativa muy alta
-0.7a-0.89 Correlacion negativa alta
-0.5a-0.69 Correlacién negativa moderada
-02a-039 Correlacion negativa baja
-001a-0.19 Correlacion negativa muy baja
0 Correlacion nula
001a0.19 Correlacion positrva muy baja
0.2a039 Correlacion positiva baja
042069 Correlacion positiva moderada
0.7a0.89 Correlacion posttiva alta
09a099 Correlacion positiva muy alta
1 Correlacidn positiva grande v perfecta

Fuente: Hernandez & Sampieri, 2013

Como aspectos éticos para la recoleccion de datos y aplicacion del
instrumento, seleccionamos la autonomia: debido a que los participantes tienen la
decision de involucrarse en la ejecucion o de retirarse cuando considere necesario. La
competencia profesional y cientifica es de vital importancia que los participantes en el
estudio deben cumplir para garantizar el levantamiento de informacion con respuestas
idoneas y enfocado a la realidad. Cuidado del medio ambiente y la biodiversidad, la

investigacion se centra en cuidar el ecosistema, por tanto, la aplicacion del instrumento
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se realiz6 mediante formularios web con la finalidad de evitar uso de hojas de papel. La
integridad humana, la investigacion incluye a todas las personas relacionadas al objetivo
de estudio sin seleccionar lugares de origen, status social 0 econémico, género y vision
del mundo. Por dltimo, la investigacion es libertaria, puesto que no existe intereses

comerciales, politico o religiosos.

Moreno, K.; Olivares, T. Pag. 24



UPN “El valor agregado y su relacion con la
e satisfaccion del consumidor en los negocios
de joyeria, Trujillo 2022

DEL NORTE

CAPITULO I1I. RESULTADOS

Segun el primer objetivo especifico corresponde lo siguiente: Identificar el
nivel de valor agregado existente en los productos de un negocio de joyeria en Trujillo,
2022,

Tabla 2.
Estadistica descriptiva de la variable Valor Agregado
Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Alto 184 93.9 93.9 93.9
Bajo 6 3.1 3.1 96.9
Medio 6 3.1 3.1 100.0
Total 196 100.0 100.0

Nota: Obtenido de SPSS Statistic version 25

Grafico 2.
Niveles de la variable VValor Agregado

Nivel de la variable Valor Agregado

3% 3%

= Alto
Bajo

= Medio

En latabla 2, se verifica que la variable Valor agregado el 93.9% de los
consumidores tienen muestra como percepcién que el producto brindado supera las

expectativas trazadas en un inicio y es considera como una compra favorable. Por otro
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lado, el 3.1% de las personas se encuentran en niveles de bajo y medio mediante la

compra efectuada.

Tabla 3.
Estadistica descriptiva de la dimension ventaja competitiva
Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Alto 86 439 439 43.9
Bajo 6 3.1 3.1 46.9
Medio 104 53.1 53.1 100.0
Total 196 100.0 100.0

Nota: Obtenido de SPSS Statistic version 25

Gréfico 3.
Nivel de la dimension Ventaja Competitiva

Nivel de la dimensién Ventaja Competitva

= Alto
= Bajo

= Medio

3%

En la tabla 3, para la dimensién de ventaja competitiva el 43.9% de los
consumidores consideran que la empresa presenta diferenciacién frente a la
competencia. Pero, el 53.1% indica que las estrategias que aplican son de igual

medida que las fijadas por el mercado.
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Tabla 4.
Estadistica descriptiva de la dimension Caracteristicas y beneficios
Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Alto 167 85.2 85.2 85.2
Bajo 6 3.1 3.1 88.3
Medio 23 11.7 11.7 100.0
Total 196 100.0 100.0

Nota: Obtenido de SPSS Statistic version 25

Gréfico 4.
Nivel de la dimension Caracteristicas y beneficios

Nivel de la dimensién Caracteristicas y beneficios

= Alto
= Bajo

= Medio

En la tabla 4, enfocado a la dimension de caracteristicas y beneficios
el 85.2% de los encuestados considera que los beneficios que brinda la empresa
satisfacen las necesidades y que confia en todos los productos que brinda la
organizacion. Por otro lado, el 3.1% indicaron que lo ofrecido por parte de la empresa

no cubrid las necesidades ofrecidas en un principio.
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Tabla 5.
Estadistica descriptiva de la dimension Relacion Expectativa - Precio
Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Alto 181 92.3 923 923
Bajo 6 3.1 3.1 95.4
Medio 9 4.6 4.6 100.0
Total 196 100.0 100.0

Nota: Obtenido de SPSS Statistic version 25

Grafico 5.
Nivel de la dimension Relacion Expectativa - Precio

Nivel de la dimension Relacion Expectativa - Precio

3%

m Alto
= Bajo

= Medio

En la tabla 5, para la dimension de relacidn expectativa — previo el
92.3% de los consumidores indicaron que se encuentran totalmente satisfecho
sobre el producto otorgado y precio pagado. Asimismo, el 4.6% menciona que la
empresa puede mejorar sus beneficios brindados.

Por otro lado, el segundo objetivo especifico corresponde a:
Determinar el nivel de satisfaccion obtenido de los consumidores de un negocio
de joyeria en Trujillo, 2022.
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Tabla 6.
Estadistica descriptiva de la variable Satisfaccion del Consumidor
Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Alto 188 95.9 95.9 95.9
Bajo 6 3.1 3.1 99.0
Medio 2 1.0 1.0 100.0
Total 196 100.0 100.0

Nota: Obtenido de SPSS Statistic version 25

Gréfica 6.
Nivel de la variable Satisfaccién del Consumidor

Nivel de la variable Satisfaccion del Consumidor

3% 1%

m Alto
= Bajo

= Medio

En la tabla 6, la variable satisfaccion del consumidor se encuentra
en un nivel alto, con una participacion del 95.9% de las personas encuestadas. Lo
cual, se logra verificar que los clientes estan satisfechos con el servicio brindado,
esto se debe a que el producto cumple con las expectativas del cliente y con la
funcionalidad para lo cual lo solicitan y sélo el 3.1% presenta un nivel bajo de

satisfaccion frente a la empresa.
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Tabla 7.
Estadistica descriptiva de la dimension Rendimiento Percibido
Porcentaje Porcentaje

Frecuencia  Porcentaje valido acumulado
Alto 185 94.4 94.4 94.4
Bajo 6 3.1 3.1 97.4
Medio 5 2.6 2.6 100.0
Total 196 100.0 100.0

Nota: Obtenido de SPSS Statistic version 25

Gréfico 7.
Nivel de la dimension Rendimiento Percibido

Nivel de la dimensién Rendimiento Percibido

3% 3%

= Alto

= Bajo

m Medio

En la tabla 7, la dimensién rendimiento percibido el 94.4% de los
consumidores se encuentra en un nivel alto, donde se precisa que el cliente

presenta satisfaccion con el producto entregado y la funcionalidad del mismo.
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Tabla 8.
Estadistica descriptiva de la dimension las expectativas
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Alto 185 94.4 94 .4 94 .4
Bajo 6 3.1 3.1 97.4
Medio 5 2.6 2.6 100.0
Total 196 100.0 100.0
Nota: Obtenido de SPSS Statistic version 25
Graéfico 8.
Nivel de la dimension Las expectativas
Nivel de la dimensién las expectativas
3%3%
m Alto
® Bajo
= Medio

En la tabla 8, se muestra que el

94% de los consumidores encuestados

se encuentran en un nivel alto frente a las expectativas del producto, donde se

verifica que las personas recomiendan el producto a terceras personas y que la

empresa cumple de manera correcta el movilizar la venta de producto mediante

las redes sociales.
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Tabla 9.
Estadistica descriptiva de la dimension niveles de satisfacciéon
Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Alto 171 87.2 87.2 87.2
Bajo 6 3.1 3.1 90.3
Medio 19 9.7 9.7 100.0
Total 196 100.0 100.0

Nota: Obtenido de SPSS Statistic version 25

Grafico 9.
Nivel de la dimension niveles de satisfaccion

Nivel de la dimension niveles de satisfaccién

= Alto
= Bajo

= Medio

En la tabla 9, en la dimension frente a los niveles de satisfaccion el
87.2% de los consumidores mencionan que volveria a realizar una compra de un
producto en la empresa. Asimismo, se evidencia que el 9.7% de las personas
encuestadas se encuentran en un nivel medio de satisfaccion y el 3.1% en nivel
bajo de satisfaccion con el producto que adquirieron.
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Para el tercer objetivo especifico corresponde a: Determinar la relacion de
las dimensiones del valor agregado y la satisfaccion del consumidor en un negocio de

joyeria, Trujillo 2022.

Tabla 10.
Matriz de correlaciones entre las dimensiones de Satisfaccion del consumidor v
Valor Agregado
Ventaja  Caracteristicas E Relatz:i::r_l Valor
Competitiva v beneficios xpectatva - Agregado
Precio

Rendimiento 0374 0.683 0.598 0.654
Percibido
Las expectativas 0434 0.742 0.538 0.675
Nivel de 0.361 0.764 0.499 0.617
satisfaccion
Satisfaccion del 0.383 0.775 0.596 0.687
Consumidor

** La correlacion es significativa en el nivel 0.01 (bilateral)
Nota: Procesado mediante SPSS

Se logra verificar que la variable satisfaccion del consumidor
correlaciona positivamente alta con un coeficiente de Spearman 0.775 para la
dimension de caracteristicas y beneficios. Caso contrario, para la dimension de
ventaja competitiva que presenta un coeficiente de 0.383 Spearman

considerando una correlacion positiva baja.

En la misma linea, las dimensiones de rendimiento percibido,
expectativas y niveles de satisfaccion presenta un coeficiente Rho de Spearman
de 0.65, 0.67 y 0.61 respectivamente, lo cual se logran determinar que son

correlaciones positivas moderadas en funcién a la variable valor agregado.
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Dentro del objetivo general corresponde a: Determinar cual es la relacion entre el valor

agregado y la satisfaccion del consumidor en un negocio de joyeria, Trujillo 2022.

Tabla 11.
Prueba de Normalidad de Kolmogorov

Estadistico Gl Sig.
Valor Agregado 0.281 196 0.000
Satisfaccion del consumidor 0.201 196 0.000

Nota: Respuesta por parte de la base de datos.

En la tabla 11, se evidencia que el p valor se encuentra en niveles < 0.05, lo cual
conlleva que no presenta una distribucion normal y necesita aplicacion de estadistica no

paramétrica mediante el coeficiente del Rho Spearman.

Tabla 12.
Correlaciones de Variables

Satisfaccion del

consumidor
Coeficiente de
Rho de Valor correlacion 0.687
Spearman Agregado Sig. (bilateral) 0.01
N 196

Nota: Respuesta por parte de la base de datos.
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Satisfaccion del Consumidor

En base a los resultados, se observa que la satisfaccion del consumidor y

el valor agregado presenta un coeficiente de Spearman 0.687 y el nivel de significancia

se encuentra dentro del nivel <0.01, lo cual se logra precisar que ambas variables

presentan una correlacion positiva moderada. En consecuencia, la hipotesis formularia se

aprueba.
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CAPITULO IV. DISCUSION Y CONCLUSIONES

La investigacion presenta como primer objetivo especifico se identifico el
nivel de valor agregado existente en los productos de un negocio de joyeria en Trujillo,
2022, el cual obtuvo un resultado favorable, resaltando que el 93.9% de los clientes
mencionan la empresa presenta un alto nivel de valor agregado en los productos. Caso
contrario, en la investigacion de Ajila (2021) se menciona que sélo el 66.27% de los
consumidores indican que la empresa brinda valor agregado por motivo que so6lo
muestran campafias y promociones por medios digitales. Asimismo, el 6.2% de los
clientes indicaron que los productos que comercializa la empresa presentan niveles bajo
y medio como valor agregado. Por ello, Corvo 2019, indica que el valor agregado es el
establecimiento de una excelencia competitiva. Esto se logra al concretar caracteristicas
y beneficios que crean una importante aprobacion por parte del cliente. Por tanto, se
describe a las particularidades “extra” de un elemento atractivo que supera las

expectativas y ofrecen algo adicional, aunque el precio sea mas alto para el consumidor.

El segundo objetivo especifico, se determind el nivel de satisfaccion
obtenido de los consumidores de un negocio de joyeria en Trujillo, 2022, donde los
resultados son favorables indicando que el 95.9% de los consumidores se encuentran
satisfechos con los productos vendidos y s6lo el 3.1% mencionan que presenta un bajo
nivel de satisfaccion. Caso contrario, Mufioz (2022) en su investigacion menciona que el
57% de los consumidores se encuentran satisfechos con los productos comprados en una
empresa retail y el 6.87% indic6 que la adquisicion no generé ningln grado de
satisfaccion. Siendo asi, Kotler & Keller (2012) resalta que la satisfaccion de un producto

0 servicio esta en funcién de la cercania entre las expectativas y el resultado percibido
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del producto. Si el resultado queda corto respecto de las expectativas, el consumidor

quedara decepcionado; si cumple las expectativas, estara satisfecho.

Asimismo, el tercer objetivo especifico se midié la relacion de las
dimensiones del valor agregado y la satisfaccion del consumidor de un negocio de joyeria
en Trujillo, 2022, se obtuvo resultados de correlaciones positivamente alta de satisfaccion
del consumidor y caracteristicas con beneficios debido a un coeficiente de Spearman de
0.775. En la misma linea, Medrano (2019) en su investigacion dirigida al rubro
gastronomico menciona que la dimensién de calidad del producto presenta una
correlacion positiva alta con un coeficiente rho Spearman de 0.722, lo cual es la principal
caracteristica que el cliente valora. Por tanto, Huisa (2017), menciona que la satisfaccion
del cliente es el secreto para fundar relaciones rentables con los consumidores; es
imprescindible para mantener y hacer aumentar la cantidad de consumidores,

recolectando el valor del cliente.

Como objetivo general de la investigacion se determind la relacion entre el
valor agregado y la satisfaccion del consumidor de un negocio de Joyeria Trujillo 2022,
donde se logra verificar que existe una correlacién positivamente moderada con un
coeficiente de Spearman de 0.687. Caso contrario, Valderrama (2019) en su investigacién
dirigida al rubro de servicios, se logra precisar que el valor agregado y la satisfaccion
presentan una correlacién positiva baja con un coeficiente de Spearman de 0.541, puesto
no existe actividades de atencién rapida y efectiva que corresponde a los principales
indicadores que el cliente valora. Por otro lado, Cueva (2021) en una empresa del sector

de ferreteria si existe una correlacion positiva moderada con un coeficiente Spearman de
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0.67, puesto que los productos que encuentran dentro del establecimiento guardan
relacién en caracteristicas — precio originando que la satisfaccion se relacione con el valor
agregado. En efecto, Apolinario (2019) menciona que gran parte de la poblacion estima
que es muy significativa la personalizacidn de sus joyas, es por esto por lo que ofrecerla
como valor agregado en los productos es visto de manera atractiva, logrando satisfacer

las necesidades de los clientes potenciales.

Las implicancias teoricas del presente trabajo de investigacion se dan
mediante el desarrollo de un tema de investigacion que esta relacionado con el area de
gestion comercial, al identificar conceptos sobre generacion de valor que aumente las

ventas y otorgue una satisfaccion al cliente.

La implicancia metodoldgica se da al utilizar instrumentos de medicion
como encuestas que permiten probar la relacion entre las variables estudiadas, viéndolas

desde la percepcién del consumidor, siguiendo los pasos del método cientifico.

La implicancia practica viene ya que al demostrar que el valor agregado se relaciona con
la satisfaccion del consumidor, la empresa de estudio puede usar esta informacion para
elaborar estrategias para continuar implementando el valor agregado a sus productos, lo
cual les servird para fidelizar a sus clientes y atraer a nuevos consumidores en base a la
satisfaccion de los clientes ya fidelizados.

Las limitaciones presentadas durante el desarrollo de la investigacion tienen que ver con
la situacion actual de la pandemia, ya que, debido a las normas de distanciamiento social

y prevencion al contagio, no se logré aplicar la encuesta de forma presencial, por lo cual
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se procedio a enviar a los clientes la encuesta por medios virtuales como redes sociales y
correo electrénico, generando poca respuesta por parte de ellos. Finalmente, se debe
mencionar que existen pocos estudios que relacionen ambas variables seleccionadas en
el rubro de joyeria, por lo cual se tuvo que leer detalladamente las investigaciones y
adaptar la informacion obtenida lo mejor posible para responder a los objetivos de la

investigacion.

De la presente investigacion se ha obtenido las siguientes conclusiones vy

recomendaciones:

Para el objetivo especifico 1: El nivel de percepcion de valor agregado de la
empresa por parte de los consumidores se encuentra con un nivel alto de 93%, debido a
que el factor que el cliente valora con mayor recurrencia son las caracteristicas y
beneficios que le ofrece la organizacion en sus productos. Asimismo, la relacion
expectativa — precio del producto se encuentra totalmente satisfecha en los consumidores

y estan dispuesto a pagar los montos fijados.

Por ello, se recomienda a la empresa que en las paginas y redes sociales puedan
resaltar con mas precision y detalle toda la informacion de las caracteristicas y beneficios
del producto que ofrece, con la finalidad de generar mayor expectativa y conocimiento
por parte del cliente al momento de adquirir el producto.

En relacién al objetivo especifico 2: La satisfaccion del consumidor en la
Joyeria se encuentra en un nivel alto con 95.9% de aceptacion, debido a que todas las
expectativas del cliente frente al producto se encuentran cubiertas, lo cual genera que la
percepcion de satisfaccion por el producto y hacia la empresa se encuentren en niveles

altos.
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En efecto, la recomendacion para la empresa se encuentra orientado en continuar
ofertando producto de calidad que superen las expectativas de los consumidores. Puesto
que, su principal aspecto que contribuye a la satisfaccion del cliente corresponde a superar

las expectativas del cliente.

En el objetivo especifico 3: Los aspectos que el cliente valora con mayor
frecuencia es la relacion de los niveles de satisfaccion con las caracteristicas y beneficios
que brinda el producto, Puesto que, al ser una tienda de joyeria las caracteristicas y sus

atributos de los productos son fundamentales al momento de realizar la compra.

Por consiguiente, se recomienda que la organizacion pueda incorporar servicios
de beneficios de ventas y post venta, como campafias promociones, descuentos o acumula

visitas con la finalidad de brindar mayores beneficios a los clientes.

Por ultimo, para el objetivo general: El valor agregado y la satisfaccion del
consumidor presentan una correlacién positiva moderada. Lo mencionado, es
considerado por los clientes y mas ain en empresas donde ofrecen productos de joyeria
que son atribuidos a un rubro de elegancia. Por tanto, el valor agregado que ofrece la

empresa debe ser de excelencia.

En la misma linea, se recomienda a la empresa que fomente estrategias de
relacionar el producto con la experiencia del cliente haciendo énfasis en la elegancia de
la joyeria. Puesto, que en la actualidad las organizaciones deben vender experiencias

acompariado de sus productos.
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ANEXOS

ANEXO 1: MATRIZ DE CONSISTENCIA'Y CRONOGRAMA
MATRIZ DE CONSISTENCIA

EL VALOR AGREGADO Y SU RELACION CON LA SATISFACCION DEL CONSUMIDOR EN UN NEGOCIO DE JOYERIA, TRUJILLO

2022
PROBLEMA HIPOTESIS OBJETIVOS VARIABLES |METODOLOGIA POBLACION
GENERAL: Existe una GENERAL: Determinar la
relacion significativa entre el o - .
valor asregado v la relacion entre el valor agregado y Variable: Consumidores del
of agregaco ¥y : la satisfaccion del consumidor en | Satisfaccion del negocio de joyeria en la
satisfaccion del consumidor . . : . : . "
o de i ] un negocio de joyeria, Trujillo consumidor ciudad de Trujillo.
en un negoeio de joyeria, 2022,
Trujillo 2022. Tipo de investigacion:
Cuantitativa
H. ESPECIFICAS: ESPECIFICOS:
. . Diseiio:
;Cual es la rel . . . .
Gt €8 A IEacion| gl nivel de valor agregado |- Identificar el nivel de valor No experimental -
entre el valor . .
ofrecido es alto en los agregado existente en los transversal
agregado y la . .
satisfaccion del productos de un negocio de | productos de un negocio de
consumidor en un Jogf;i‘;erf;uéli?i;g inz:ién os B Técnica: Encuesta Muestra: 196 clientes
negocif) de joyerfa, alto en los consumidores de |- Determinar el nivel de Variable: Instrumento: del negocio joyero
Trujillo 2022? . ) ) . . o . . . . Trujillano que realizaron
un negocio de joyeria, Trujillo |satisfaccion obtenido de los Valor agregado Cuestionario
. . sus compras dentro del
2022, consumidores de un negocio de lapso de 2021 — 2022
- Existe relacion entre las joyeria en Trujillo, 2022. Nivel: P .
dimensiones del valor Descriptivo

agregado y las dimensiones de
la satisfaccion del consumidor
en un negocio de joyeria,
Trujillo 2022.

- Determinar la relacion de las
dimensiones del valor agregado y
las dimensiones de la satisfaccion
del consumidor en un negocio de
joyeria, Trujillo 2022.
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ANEXO 2: OPERACIONALIZACION DE VARIABLES
MATRIZ DE OPERACIONALIZACION DE VARIABLES

EL VALOR AGREGADO Y SU RELACION CON LA SATISFACCION DEL CONSUMIDOR EN UN NEGOCIO DE

JOYERIA, TRUJILLO 2022
DEFINICION - ESCALA DE
VARIABLES CONCEPTUAL DEFINICION OPERACIONAL DIMENSIONES INDICADORES MEDICION
Kotler (2003), la satisfaccion del cliente RENDIMIENTO Utilidad del
- - - es una vanable importante para la gestion : producto,
ii;?;f;;iit:ﬁj::ﬂii del servicio en donde se toma en cuenta PERCIBIDO SUPETiﬁ?Ti:dﬂd.
cousigue al medir sus las expectativas del clientf: v f'ma].mer!tg exclusrvidad. ORDINAL
VARIABLE: ibilidades hacia el se ve en el resultado efectivo del servicio. . .
Satisfaccién del |Poc 1 A0S acta € la satisfaccion del cliente esta LAS EXPECTATIVAg| Calidad. tamafio. |5 Totalmente
consumidor resultado que le genera una £ p tacto del producto. |ge acuerdo
compra de un producto o conformada por tres
servicio. (Carmona & Leal, elemmto.s: . Y- Insatisfaccidn
1998). -El rendmen_to percibido NIVELES DE : clon. 4. De acuerdo
- Las expectativas SATISFACCION sa‘tlsfaccmn_}
- Los niveles de satisfaccion complacencia. 3. Nien _
Esencialmente el valor es un Fidelizacion, acuerdo ni en
elemento de percepcion, Corvo (2019), el valor agregado es la VENTAJA estrategias, desacuerdo
subjetivo que depende del creacion de una ventaja competitiva. Esto COMPETITIVA produccion,
punto de vista, v que apoyan a|se logra al agrupar, combinar o innovacién. 2. Desacuerdo
todas las partes empaquetar caracteristicas v beneficios . Tipo de producto,
VARIABLE: implicadas, entonces se que generan una mayor aceptacion por C?’;gﬁgﬁ?&giis Cahgad deIl)rprcducto: L. 'lt;ota]men;e
Valor agregado expresa que “para el parte del c_l1ente. Por tanto, se refiere a las personalizacign |0 ¢€sacuerco
= consumidor el valor sera caracteristicas “extra” de un elemento de
mayor cuanto mavor sea la  |interés que van mas alla de las . Valor percibido del
satisfaccion de sus expectativas estandares y ofrecen algo RELACIO?J producto, nivel de
expectativas v lo percibird “mas”, aunque el costo pueda ser mayor EXPECTATIVAS - aceptac,ién del
como la mejor compra. para el comprador. PRECIO producto.
(Gomez, 2010)
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MATRIZ DE INSTRUMENTOS

OPCION DE RESPUESTA
Nien Totalmente
VARIABLE | DIMENSION | INDICADOR ITEMS Totalmente |  De acuerde | Desacuerdo en
de acuerde | acuerdo ni en desacuerdo
desacuerdo
De acuerdo con su percepcion, se encuentra
satisfecho con el producto entregado con
Utilidad del respecto a su compra.
Rendimiento producto, De acuerdo con su percepcion, se encuentra
percibido superioridad, | satisfecho con la funcionalidad del producto
exclusividad. recibido.
El equipo de trabajo resolvio sus dudas
efectivamente.
(El producto le ha ayudado a lograr sus
objetivos?
Ca}1dad, Esta de acuerdo en recomendar el producto a
Las tamatio, tacto terceras personas.
expectativas | del producto.
La empresa cumple con vender de manera
. efectiva los productos que promociona en
S‘"“ngéfmm sus redes sociales.
CONSUMIDOR Se encuentra dispuesto a volver a realizar
una compra.
81 tuviéramos que actualizar nuestros
Niveles de Insatisfaccion, productos, ;Estaria de acuerdo en
satisfaccion satisfaccion y comunicarnos con usted para hablar sobre
complacencia. estos cambios?

En base a la satisfaccion que siente por la
empresa, ;Escogeria a esta por encima de

ofras compafiias para realizar su compra?
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VALOR
AGREGADO

La empresa tiene una ventaja muy eficaz a
diferencia de otros emprendimientos.

Escoge esta empresa por la ventaja

Ventaja Fidelizac1én, | competitiva que presenta frente a otras.
competitiva estrategias,
produccidn, —
innovacién. De a-:-uerdo_ con su percepeion, log factores
que utiliza la empresa incentivan
valiosamente el adquirir el producto.
;Considera que las caracteristicas de los
productos de la empresa deberian mejorar?
Tipo de Segtin su percepcidn, los beneficios que le
. producto, brinda la empresa satisfacen sus
Caracteristicas calidad del necesidades.
y beneficios
: producto, : —
T 81 las caracteristicas de la empresa no
personalizacion i ) 5
ograran alcanzar sus expectativas en su
proxima compra. ;Confiaria en la marca
para solicitar algtin cambio o buscaria otro
lugar donde realizar sus pedidos?
Se encuentra satisfecho con el producto
Relacion Valor percibido | otorgado de acuerdo con el precio que ha
expectativas - | del producto, pagado.
Precio nivel de Estaria dispuesto a pagar un poco més por
aceptacion del la personalizacion de su producto?
producto.

51 la empresa aumentase sus precios para
elaborar sus productos con mayor calidad,
;Accederia a pagar?
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ANEXO 4. VALIDACION DE INSTRUMENTOS

FRESENTACIIN A JUNIO DE EXPERTO

Estimade ¥ slidador: Francisos Paredes

Es groiodirigimos a usied, a fin de solicier su colshomodn como expeno pan validar el insorumenios
que adjenta denominado: “ENCUESTA SORRE FL VALOR AGREGATD Y LA SATISFACCION
DEL CONSUMIME DEL EMPRENDIMIENTO FABRICANTE Y COMERCLALLIZATOR A DE
KATIARLACCESORIS™ | disefado por Moreno Buiz Komy Sofia v Oliveres Hipiliso Tiziema
Milagros, cuyo propisito & medir la influescia del valor sgregado v | satisfoccidn del consunsidor
deel emprendinmiento fabricame v comercializadors de pecesonos Kmion accesorios en Trujillo 200E,
el caal send aplicado o los consumbdores de Trujillo — La Libenad | por cusnto consideranys que =
cheervaciones, aprecinoiones y acenados apories serdn de utilided pam mejona.

El presesde insorumsemie tiese comsn finalidsd recoger infommscidn directs pars bn mwvesigaciin
que s reslizn, tinulsde: “EL VALOR AGREGADO Y SU INFLUENCTA EM LA SATISFACCION
DEL CONSUMIDGR DEL EMPREMDIMIENTO KATIARI ACCESORS™, investigacidin que
send presentada a la Carrem de Adnemisiracidn y Gestidn Comercial de la Universedad Priveda ded
Mone.

Para efecrmar b validecion del imstramento, usted defserd leer cudsdosmmense el contenido
deel insbrumeenio, respecto o cads evenciado v sus comrespondicmes altermativas de respoesta, en la que
podrd sebeccionar una, varias o minguna ahemativa de soserdo al crisenio persoral y'o profesional 21
notor que respenda & instrumento.

Se le mgradece por la stexcidn o la presemie ¥ cualquier sugerencin referenie a redaccidm,
comenido, perinencia ¥ Conguencia U oine apecicges s commidere relevanie parn mejporr & mismoe.

Trugille, 14 de Akl de HIFF

e —
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Chbvarns Hipssing Toors Wilsarss Misrens R Koy Sells

EVALUACIHN POR JUICTD DE EXPERTO PARA COHERENCIA DE LO5
COMPONENTES DE LA VARIABLE

Isstrucciones: Establezca relacitn de coherencia emtre vanghle, dimension. indicador. & bem.
Luego margee con (#) en bos cesilleros que comesponden @ Colerencia segln su cnterio.
Corgidese oormo valores: 56 {coheronic | Mo |mcoberenic )

Warmshle D nsismes Disliesdanris B aliz il C ol renecen
-1 M
RENDIMIENTO Mivel de perceprion | 1-3 X
IFERCIBIDO 1ol
e n:l:-:ti::: rendimiente
dal Per
casdurmidar
LAS EXPECTATIVAS | Nivel de  perceprion |4 -6 X
sabee las expectativms
i ELES o€ | Mivel de satisfaccsin del | 7-§ X
SATISFACCION client=
Valor VERTALA Nivel de perceprion 10~ 12 X
agregada | COMPETITIVA sabee la ventaja
competitiva
CARACTERGTICAS Y | Mivel de percepciin 15 =15 X
EBEMEFICIOR sobee las caracteristis
¥ beneficios
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N

N ERSIDAD

PRIYaADA

DEL HORTE
RELACIKIM Nivel de aceplaciin 16 - 18 X
EXPECTATIVAS « | sobire la relacion
PRECIO expectativas - precio

VALORACIN POR JUICIO DE EXPERTO SOBRE ADECUACIN ITEMES

Instrucciomes: Werficar si cada item tributa a medir los aspectos relevantes de los indicadores
en que s¢ ha distribusdo la variable en eshadio. Lusege margue con () en una de las casilla de
valoracion para cada fem segin su criterio. Comsideranda:

M = Moy aadheciacndin /8 = Bomiile ddivenids /A = Advdenids © FA- Poco adigudad /WA < Neb adeciagiin
Cateporias a evaluar: Redaccion, comtemido, congruencia v coherencia. En la casilla de

phservacwones puede sugenr mejors.

Pregumias Valorackin (hservachne

e

biems wia s | & | Pa | ma

Estd satisfecho con el producto entregada con
MEER i @ 51 COmiEra

5S¢ encuentra mtisfecho con la funcdoraddad del
producto recl b do

El eguipe de firabaje resohia  sus  dudas
efectivamienie.

{El producto ie ha ayudado a lograr sus objetvos#
Estd de acuerdo &n recomendar o producto a
berceras personas.

La empresa cumple can vender de mansm efectia
los prociuctos gue promaciona en sus reces socales
S enouentra dispuesto a wolver a realicar una
COAmIpEa.

S tuvibramaos que actualizar nuestros productos,
{Estaria de anwrdo en comundcannas con usted para
habiar sobre estas cambios?

Escogeria la smpresa por encima de ofras companias
para realizar su comipra

La emipresa tiene una ventaja muy eficaz a dferenda
de okras emprendimi entos

He experimentaca la sibuscion de esooger la empresa
sobne oiras al momeento de dedisidn de compra

Los factores gue utiliza la empresa  incentisan
valicsamente e adguinir el producta.
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ozl ol o i i & ol D TS R & b e ol w105 i
[ER LT = e e e e e

L Esiiiidboicg dpond 1 Bkt da 3 aimipirdsa Sk slacan sis
D e

5i s caraceviticas g la egeiia fo bogrann
AkCEiad fiE dxpoaciativat & fU prdsdma Oomgea.
c0oediania on la marca para ol algin canbio o
i siaia oiro lugar donds raalizad e peddos?

S anoenbra satisfechs con & products otergado da
acuerdo al precic qus Fa pagado.

Esfania GHEpLESDO & Dagar un polD AwE poF L3
P il B i B e OB

i

N

LMYERSDAD
ERbkoata
OEL HORTE

b

Sila eengeresad S meiacs sun precios pare alaborar
a5 producios oo M Calidad, Jacedenia 2 pagar?.
Tial:

Evaluads por: Mg. Francisce Paredes Ledn

AL 4274 Fechaz 2104/ 0021
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CONSTANCLA DE WALIDACION DE INSTRUMENTO

Yo, FRAMCISOO JESUS PAREDES LEOMN, con DM 42373014, gredo scadémics MAGISTER
EM ADMINISTRACION DE EMPRESAS, lehor que ejerso acuzlmenie como PROFESGR
UNIVERSITARIO DE MARKETIMNG. en la hsticiin UMVERSIDAD PRIVADA DEL
MUORTE.

Por medio de la presente hago constar gee he revisado con fines de Yalidecidm contenido o
Insirumendo  demomninads ENCUESTA SOBRE EL VALOR AGREGADD ¥ LA
SATISFACCION DEL CONSUMIDOR DEL EMPREMDIMIENTO FABRICANTE Y
COMERCIALIZATH A DE KATIARIACCESORIIS, ouovo propdsito ex medir la influencia
del valor ngregado v ln smisfoocidn del consumidor del emprendimienio fobricame
comercializadors de accesorios Katiari secesorios en Trujille, a los efectos de su aplicacion s las
estudiames de la corers de Administracidn y gestidn consercial. Moreno Ruiz, Kanvy Sofia v

(Hivares Hipdliioe, Tizioma Milagros, de la Universidod Privesda del Mone.

Luego de valorar la adecmacidn de los bems, conclayo en las siguientes oprecisciones.

Criterlos evaluadis Valaracisn posatrvs Valaracitm mgaina
Magdp | Bagdy | Al P& LT

Calidad de redaccidn de los fiems. X
Amplived del contenido o evalusr, X
Congruemcin com los indicsdores. X
Coherencia con los dinsensiones. X

Pumizje parcial: 9 2

Pamaimje voaal: | 11 Mo aponn
Conclusbin:  MA (X) BAd ) Al b Mospurta:| )

Trujpillo, o los 21 diss del mes de Abril del 2033

"~ r
F

Apellades v moanbres: Francisoo beols Paredes Ledn / DNE42574004 / Finna:
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PRESENTACTON A JUNCTO DE EXPERTO

Estimmdo Validador: Mercy Evelyn Angule Cortejans

Es grato dingemos a usted, a fin de solicitarsu colaboracdn comeao experta para validar el instrumento
que adjunto denominado: “ENCUESTA SOBRE EL VALOR AGREGADO Y LA SATISFACCION
DEL CONSUMIDDE DEL EMPRENDIMIENTO FABRICANTE Y COMERCIALIZADORA DE
KEATIAR] ACCESORIOE™ | disciindo por Moneno Ruiz Kamy Sofia y (Hivares Hipalite Tiziana
Milagros, cuyo propasiio es medir @ influencia del valor agregado v b satisfaccion del consumidor
del emprendimsenio fabricanie y comercializadora de accesorios Katian aooesonos en Trojille 2022,
el oual serd aplicado a los consumidores de Trujillo - La Libertad ., por cuanie consideramos que sus
observaciones, apreciaciones v aceriados aportes serdn de utilidad para mepora.

El presente instrumenio tiene como finalidad recoger informacion directa para b mvestigacion
que se realiza, titulado: “EL VALOR AGREGADO Y SU INFLUENCIA EN LA SATISFACCION
DEL CONSUMIDOR DEL EMPRENDIMIENTCO EATIAR] ACCESORIOS™, myvestigacion que
serd preseniada a la Carrera de Administmacion y Gestion Comercial de la Universidad Privada del
Morie.

Fara efectuar la validacion del irstrumento, wsted debera leer cuidadosamente el contensdo
del ipstrumenta, respecie a cada enuncdoe ¥ sus cormespondienies alemativas de respuesia, en la que
podri seleocionar ura, varas o ninguna altermativa de aouerdo al criterie personal vo profesional del
actor que responda al mstrumento.

Se be agradece por la atencedn a b presemie ¥ cualgueer sugerencia referente a redaccian,
comtenido, periinencia ¥ cCORgruencia u otro aspecto que se considere relevante para mejorar el mismioe.

Trujilla, 14 de abrl de 2022

= e

CHivares Hipolio Tirtna Maagras Morezo Ruts Ky Sofim
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EVALUACION POR JUICTO DE EXPERTO PARA COHERENCLA DE LOS
COMPONENTES DE LA VARIAELE

Instrucciones: Fstablerca relacion de coberencia entre vanable, dimensson, indscador, e item.
Luege margue con (¥} en bos casillers que comesponden 2 Caoherencia segin su criterio.

Corssdere como valores: Si {eelaeme) Mo (incoliaseie)
¥ariable Dimens lnes Tedicadores ™ de item Cobercncia
] ]

RENDHMIENTO Mivel de percepcitn| 1-3
FERCIBIDO {ek

Satht o e-:-u'l:lrr_' . el  rendimlento

percibido
del
corsumidor

Las eXpECTATIVAS | Mivel de percepeiin |4 -6

sobire las expectativas
MIWELES DE | Mivel de satisfaociin ded | 7-9
SATISFACCMON cliente
Valor VENTAIA Mivel de percepeiin 10— 12
agregadn COBPETITIVA sobire la ventaga

cornpetitva

CARACTERISTICAS ¥ | Mivel de percepeiin 13-15
BEMEFIONOS sobire las caracteristicas

¥ beneficios
RELACION Nivel de aceplaciin 16 - 18
EMPECTATIVAS « | sobre la relacion
PRECICH expectativas - precio
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VALORACHIN FOR JUICIO DE EXFERT( SOBRE
ADECUACION ITEMES

Instrucciones: Yernficar si cada item tnbuta a medir los aspectos relevantes de bos indicadores
en que s¢ ha distnbuido la variable en eshadso. Luego marque con (¥} en una de las casilla de
vaboracion para cada item segin sa criterio. Considerando:

WA= Sy advcaado F 84 - Bairams duficeadke /A < ddvcenade £ A< Foco aficuads /N4 = N adecado
Cateporias & evaluar: Redaccion, comtemido, comgruencia vy coheremcia. En by casilla de
ohservaciones puede sugerir mejoras.

Pregumtas Yaloracion [bseracionmes

L Items MAi ] BEA | A PR NA

Estd satisfecho con el producto enbregado con X o que eskin
Nespecio 3 5 COmpra. evaluardo

pErcepion, par
| ende, debe
eslar  includao
exle werbo en
5U pregunia

Se encuentra satisfecho con L fundonalidad del X (o que estin
producto redbco evaluamdo

pErcepion, por
emde, dehe
extar  imclodo
exle werbo en

b

5l pregunia
El eguippo de ftrabajo  resolvio  sus  dudas | x
3 efectiamente.
q El producto e ha ayudado a Inqrnrﬂ.u-:h{:th'mi' x
5 Estd de acuerdo en recomendar el producto a 4
bErCEras personas.
5 La empressa cumple con vender de manera efectia x
las productos Que Promociona en sus redes sociales
7 5S¢ encuentra dispuesto a wokeer a realizar una x
COmpra.
S tuviramos que admalizar nuestros productos, X Reformular la
cEstaria de apseErda £n comunkcanmos con wsted para pregunmin  para
B hablar sobre estos cambios? gue pueda
responder a sus
dimensiones.
% Iescluar una
g Escogeria la empresa por encima de otras compaiilas pregunia com la
para realizar su compea palabm
salEiaccion.
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T La empresa tiene una ventaja moy eficaz a diferencia | x
de atros emprendimientos.

He euperimentado la situacidn de sseoger la empresa X Reformular la
sobire atras al moments de decisidn de compra pregunla,  por
epemplo:
Escoge  esma
11 empresa por la
viiaja
compelitiva

que prssimia
frente a obras.

12 Lo factores gque utiliza la empresa  inceEntivan X
valiosamente el adgquirir el pradwsdo.
¢Considera que las caracteristicas de s prodscios de %
la empresa deberian mejorar?

X L luar la
palabra
percepeidn,

Lo beneficias gue = brindas |a empress satisfacen sus
necesiddes,

5 lag caracteristicas de la empresa no Iograran
alcanzar sus expectativas en su pricima compra. X
¢Confiaria en la marca para solicitar algin carmbio o
buscaria atro lugar donde realizar sus pedidas?

Se encuentra satisfecho con el producto otorgada de %
acuerdo al precio gue ha pagado.
7 Estaria dispuesto a pagar wn poco mds par la %
personalizaciin de fu prodsda. .
5i la empresa aumentase s precios para elaborar X
1% | %us productes con mayor calidad, facoederia a

pagary.

Total:

Evaluads por: (Apellidos v Nombres) Mercy Evelvn Angulo Cortejana 2

L A 3R Fecha: 1R de abril del 2022 Firma: -
o E g Eeit
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CONSTANCIA DE VALIDACION DE INSTRUMENTO s

Yo, Mercy Evelym Angulo Comgjana, com DN SMER5EG, de profesiin Adminsiradors, grado
ncodémico Megisier en Management Imemmional, con eddigo de colegisura 24589, labor que
cjerzn aciualmenie comn docemte . en o Instiucidn UNIVERSIDAD PRIV ADA DEL RORTE.

Por medio de |a presemie hago constar que he revisado oom fines de Validecidn contenido el
Instrumenio  denominsdn ENCUESTA  S0OBRE EL VALOR AGREGADD Y La
SATISFACCION DEL COMSUMIDGOR DEL EMPREMDIMIENTO FABRICANTE Y
COMERCIALIZADODRA DE KATLARACCESORIOS, covo prophsibo & medir b influencia
del valor agregedo v la soisibecidn del consumidor del emgpoendimienio fabricanie v
comerciglizadors de accesonos Katian sccesonos en Trjillo, o los efectos de su splicacidn & las
estudianics de |o camwera de Administmeiin ¥ gestidn comercial, b oceno Bz, Kamy Sofia v
iHivares Hipiliio, Tizisma Milsgros, de la Universidad Privada del Mone.

Luego de valorer la adecsacidn de bos fiems, conclayo en las sipmienies apreciacionss.

Criterios evaluados Walersrm paatva Valersom mgasva
MALS | BAgdy | Al P LY
Calidad de redaccidn de los fems. X
Amplitud del contenide o evaluor. X
Congruencia con bos indicadornes. X
Coberencia con las dimensiones. X
Funizje parcial:
Punizje totad: Mo aporis
Cenclusion:  &La 0 Baj ¥ Ai(X ) Mo aparia: [ )

Hay que levantar las observciones brindadas.

Trupillo, o los 18 dias del mes de Abril del 2023

Apellidos v nombres: Merey Evelyn Asguls Contejana DR: 005993846 Foma:
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ANEXO 5. CONFIABILIDAD DEL INSTRUMENTO

ITEMS
ENCUESTADOS 1 2l 3 a 51 6 7| 8 9 10 11| 12| 13 14| 15 16| 17| 18 SUMA
E1 s 4] s s 4 s s 4 s 4 s s 4 s 4 5 5 5 84
E2 s sl s s & 8 4 s 4 4 4] sl 4] s s 4 4 5 83
E3 s s s s 4 s 4 s s s s s 4 s 4 5 &5 & 86
E4 s s s s & 3 s s 4/ s s s s s s & & & 8
E5 s 4/ s 4 s s 4 s s s s s s s 4 5 & 4 85
E6 4 s 4| 4 4 4 4 4 s s 4 s 4 4 4 4 4 s 77
E7 s 4/ s 4 s s s s s 4 s 4 4] 4 s 5 g 5 84
E8 4 3| s 4 4 s 4 4 3| s 4 s 3 4 s 4 s 4 5
E9 s 4/ s s s 8 4 s 4 s s s 4 s 4 4 4 5 83
E10 4 s 4 s 4 4 s 4 s 4 3 s 4 s 4 3 4 4 76
VARIANZA [ 0.210 | 0.440 |0.160|0.240| 0.250 | 0.440 | 0.240|0.240|0.450|0.240|0.450|0.090|0.290|0.210(0.240| 0.440 |0.240|0.210
SUMATORIA DE
varianzas |>-080
VARIANZA DE
LA SUMA DE |17.000
LOS iTEMS
o Coeficiente de confiabilidad del cuestionario 0.74
k: Numero de items del instrumento 18
k5 ) . ,
Z‘,:l S; Sumatoria de las varianzas de los items. 5.080
S#: Varianza total del instrumento. 17.000
RANGO CONFIABILIDAD
0.53 a menos Confiabilidad nula
0.54a0.59 Confiabilidad baja
0.60 a 0.65 Confiable
0.66a 0.71 Muy confiable
0.72a0.99 Excelente confiabilidad 0.74 Nuestro instrumento es de excelente confiabilidad
1 Confiabilidad perfecta
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