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RESUMEN

Estudiar el comportamiento del consumidor no solamente se trata de evaluar su
conducta sino también su influencia en cada etapa del proceso de compra, por tal
motivo, el propdsito de esta investigacion fue analizar el Comportamiento del
Consumidor y la Calidad de los articulos de cuero del cantén Santa Ana de
Cotacachi, ano 2022; para ello, esta investigaciéon fue de cardcter cuantitativo por
la utilizacién de datos numeéricos, partiendo de la muestra representativa, siendo los
tipos de investigacion descriptivo, correlacional y de campo; para la recolecciéon de
datos se ufilizd las técnicas de encuesta y enfrevista, en donde los principales
hallazgos del estudio fueron que el 97% de la poblaciéon del cantén Cotacachi
conocen sobre la fabricacidon de productos de cuero y la existencia de locales
comerciales; mientras que foda la poblacion ha visitado estos locales por lo menos
una vez; tfambién se obtuvo que el 44% de los consumidores prefieren adquirir estos
productos en promociones, el 52% prefiere un asesoramiento del producto previo a
su adquisicion, ademds el 46% prefiere adquirirlos en el cantén Cotacachi, el 57%
estdn de acuerdo con la satisfaccion frente a estos productos; por otra parte, el 54%
afirmd que valora las opiniones de ofros consumidores para su decision de compra,
el 49% sostuvo que adquiere los articulos de cuero por su precio, mientras que el 56%
de los consumidores afirmaron que los articulos de cuero les generan seguridad y
confianza y el 44% recomendaria a otros consumidores adquirir los articulos de cuero
en el canton Cotacachi, de hecho, el 52% prefiere adquirir estos productos por la
facilidad de uso y porque son duraderos; por tanto, el 50% de los consumidores de
articulos de cuero afirmaron estar de acuerdo que estos productos cumplen con sus
expectativas.

Palabras Clave: Comportamiento del consumidor, articulos de cuero, calidad.
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ABSTRACT

Studying consumer behavior is not only about evaluating their behavior but also their
influence at each stage of the buying process, for this reason, the purpose of this
research was to analyze the Consumer Behavior and Quality of leather goods in the
canton Santa Ana de Cotacachi, year 2022; for this, this research was quantitative in
nature by using numerical data, starting from the representative sample, being the
types of descriptive, correlational and field research; The main findings of the study
were that 97% of the population of Cotacachi canton know about the manufacture
of leather products and the existence of commercial establisnments, while the enfire
population has visited these establishments at least once; It was also found that 44%
of consumers prefer to purchase these products in promotions, 52% prefer advice on
the product prior to purchase, and 46% prefer to purchase them in the canton of
Cotacachi, 57% agree with the satisfaction with these products; In turn, 54% stated
that they value the opinions of other consumers for their purchase decision, 49% stated
that they purchase leather goods for their price, while 56% of consumers stated that
leather goods generate security and confidence and 44% would recommend other
consumers to purchase leather goods in Cotacachi, in fact, 52% prefer to purchase
these products for ease of use and because they are durable; therefore, 50% of
consumers of leather goods stated that they agree that these products meet their
expectations.

Key words: Consumer behavior, leather goods, quality.
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INTRODUCCION

Actualmente el comportamiento del consumidor es considerado como un diagndstico
de diversos factores que mantiene su influencia en la conducta de una persona o en
conjunto al momento de realizar una compra de un bien o servicio, es decir, se trata de
entender como un individuo decide sobre la utilizacidn de los recursos disponibles que
permitan satisfacer sus necesidades y expectativas; desde esta perspectiva, Da Silva
(2022), afirma que el estudio del comportamiento del consumidor surge sobre un
diagndstico de la conducta humana bajo diversas disciplinas como la psicologia
basada en el conductismos, de hecho, bajo estos criterios su estudio se cenfra en los
comportamientos de las personas y como interactian frente a los diferentes estimulos.
Por tal motivo, el presente estudio se orientd sobre un diagndstico del comportamiento
del consumidor frente a los articulos de cuero en el canton Cotacachi, provincia de

Imbabura; para ello, esta investigacion se constituye de los siguientes capitulos.

En el capitulo I. se exhibe el problema, partiendo de la problemdatica de estudio con las
causas y consecuencias, seguido de la formulacién del problema, ademds se integra
por la justificaciéon del estudio, es decir, el porqué de la ejecucidon de esta investigacion;

posterior a ello, se exhiben el propdsito del estudio.

En el capitulo Il, se exhibe el soporte tedrico de la investigacion, partiendo de previas
investigacion fambién denominados antecedentes investigativos que permitieron
establecer un contraste con los resultados de esta investigacion; posteriormente se
muestra el marco tedrico, considerado el sustento del estudio, bajo la perspectiva
tedrica, en donde se expone teorias, bases conceptuales de autores predominantes

sobre el comportamiento del consumidor y la calidad de los articulos de cuero.

El capitulo lll, se muestra la modalidad de la investigacion, partiendo de un enfoque
cuantitativo, posteriormente los tipos de investigaciéon, siendo de cardcter descriptivo,
bibliografico y de campo; también exhibe la hipdtesis de la investigacion vy
posteriormente una matriz de operacionalizacidon de las variables, identificando los las
dimensiones de cada variable, de hecho, en este capitulo se exhibe las técnicas e
instrumentos para la recoleccion de datos, ademas del cdlculo muestral para identifica

el niUmero de informacion y finalmente el andilisis estadistico.
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El capitulo IV, expone los principales hallazgos del estudio, permitiendo identificar el
comportamiento del consumidor frente a los articulos de cuero, posterior a ello, se
presenta un contraste entre las bases tedricas y los resultados de la investigacion también

denominada discusidon del estudio.

Finaimente, el capitulo V, muestra de manera objetiva las conclusiones vy

recomendaciones de la investigacion y los anexos de este estudio.
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I. EL PROBLEMA
1.1. PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

Si bien es cierto, a nivel global muchas empresas han apostado por la producciéon y
comercializacion de sus productores o servicios conforme a las necesidades de los
consumidores, para ello es necesario conocer los diferentes factores que inciden en la
conducta de la demanda en el momento de la adquisicidon del producto o servicio, sin
embargo, se ha idenfificado que muchas organizaciones carecen de un andlisis sobre
las conductas de la demanda, desconociendo sus necesidades e incumpliendo con sus
expectativas, bajo esta perspectiva esta problemdatica es evidente en las organizaciones
y establecimientos comerciales que se dedican a la produccién de comercializacion de
articulos de cuero, en donde el comportamiento del consumidor suele mantener una
positiva percepcion por la calidad de estos productos, no obstante, en muchas
organizaciones que se dedican a la actividad comercial en producto de cuero

desconoces las necesidades especificas de la demanda.

Frente a esta problemdtica, Paredes (2021), senala que los articulos de cuero son
populares desde la perspectiva de los consumidores gracias a sus cualidades inherentes,
sin embargo, muchas ocasiones los articulos de cuero no cumplen con las expectativas
de los consumidores, especialmente por las Ultimas modificaciones que se ha otorgado
a estos productos, limitando el crecimiento del mercado en este sector. Por tal motivo,
en Ecuador las industrias u organizaciones que producen y comercializan arficulos a
base de cuero desconocen sobre los gustos y preferencias de los consumidores, es decir,
existe una limitada comprension sobre las necesidades de la demanda por parte del
sector oferente, es decir, los productores y comerciantes de productos elaborados con
cuero; en este sentido, desconocer el comportamiento de la demanda lo que ocasiona
pérdida en el sector industrial, debido a que la materia prima provienen de paises como

Brasil, Colombia y México para garantizar productos de calidad.

Conforme alo anteriormente expuesto, el canton Cotacachi ubicado en laregiéon Norte,

provincia de Imbabura la actividad predominante que predomina en este sector es la
15



produccion y comercializacion de articulos de cuero, destacdndose entre los principales
productos, zapatos, correas, chaquetas, bolsos, tapiceria para automaoviles y muebles,
entre otra amplia gama de articulos de piel; no obstante, los establecimientos
comerciales que se dedican a la fabricacidon y comercializacion de estos productos
desconocen sobre las necesidades bdsicas de sus clientes frente a estos productos;
ocasionando insatisfaccion en el consumidor y el incumplimientos de sus expectativas,
a pesar que los articulos de cuero mantienen una reconocida trayectoria por su calidad.
Frente a esta problemdatica, los afectados directos son los productores y comerciantes
de los articulos de cuero en el cantén Cotacachi, debido que desconocen la conducta
y las necesidades de la demanda, ocasionando un limitado ingres econdmico segun
esta actividad comercial. Mientras que los afectados indirectos es la demanda de
articulos de cuero que al desconocer sus necesidades el sector oferente no cumple con

sus expectativas.

1.2. FORMULACION DEL PROBLEMA
5Cudl es la relacion entre el comportamiento del consumidor frente a la calidad de los

articulos de cuero del cantén Santa Ana de Cotacachi?

1.3. JUSTIFICACION

El presente trabajo de investigacion estd dentro de la linea de investigacion
denominada “"Competitividad empresarial y Emprendimiento”. La importancia de esta
investigacion radica en conocer si existe o no relacion enfre el comportamiento del
consumidor y la calidad de los articulos de cuero del cantén Santa Ana de Cotacachi,
con la finalidad de entender cudles son las conductas del consumidor que favorecen a
que las empresas permanezcan en el mercado, sean mds competitivas, perduren en el
tiempo y por ende contribuyan a mejorar la economia del pais.

Los motivos que influyeron a readlizar esta investigacidon estdn en contribuir al
desconocimiento de la relacidon del comportamiento del consumidor y la calidad de
articulos de cuero. Actualmente las empresas se ven desafiados a enfrentarse a altos
niveles de competitividad, por ello, es necesario que, los duenos de los negocios sepan

tomar decisiones efectivas que les permitan prosperar en el mercado.
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El estudio del comportamiento del consumidor es de gran importancia ya que busca
conocer las conductas de las personas, relacionadas con la obtencién, uso y consumo
de bienes y servicios. Ademds, es de vital importancia conocer el papel que juega el
comportamiento del consumidor ya que de ello dependerd el éxito de una ventaq,
porque el usuario es de gran importancia puesto que para él se disenan los productos,

para que asi se puedan satisfacer sus necesidades o deseos (Gomez y Sequeira, 2015).

También es importante mencionar que la presente investigacion se sustenta bajo el Plan
de Creacién de Oportunidades 2021-2025, mediante el eje econdmico del objetivo 3
sobre el fomento de la productividad y competitividad en los sectores industriales bajo
un enfoque de economia circular, debido a que los establecimientos comerciales que
fabrican y comercializan artficulos de cuero requieren fomentar su competitividad
basada en el conocimiento y comportamiento del consumidor, por esta razén esta

investigacion se sustentard mediante esta herramienta.

Esta investigaciéon contribuye también al Objetivo de Desarrollo Sostenible 8, que habla
sobre, "Promover el crecimiento econdmico sostenido, inclusivo y sostenible, el empleo
pleno y productivo y el frabajo decente para todas y todos”, ya que a fravés del mismo
los duenos de los locales comerciales de articulos de cuero del cantén Santa Ana de
Cotacachi, podrdn comprender un poco mds al consumidor y si el comportamiento del
mismo tiene o no relacién con la calidad de sus articulos para que puedan llegar a tomar
cualguier tipo de decisidon que mds les favorezca para el incremento de competitividad

de sus productos, locales comerciales y la localidad.

1.4. OBJETIVOS Y PREGUNTAS DE INVESTIGACION
1.4.1. Objetivo General

Analizar el comportamiento del consumidor y la calidad de los articulos de cuero del
cantén Santa Ana de Cotacachi, ano 2022.

1.4.2. Objetivos Especificos

1. Identificar el comportamiento del consumidor de los articulos de cuero del cantéon

Santa Ana de Cotacachi, ano 2022
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2. Analizar la percepcion de calidad de los articulos de cuero del cantén Santa Ana
de Cotacachi, ano 2022.
3. Determinar si existe o no relaciéon entre el comportamiento del consumidor vy la
calidad de los arficulos de cuero del cantéon Santa Ana de Cotacachi, ano 2022.
1.4.3. Preguntas de Investigacion
e 5Cudl es el comportamiento del consumidor de los articulos de cuero del cantén
Santa Ana de Cotacachi, ano 20222
e 5Cudleslapercepcion de calidad de los articulos de cuero del cantén Santa Ana
de Cotacachi, ano 20222
e sExiste relacion entre el comportamiento del consumidor y la calidad de los

articulos de cuero del cantdén Santa Ana de Cotacachi, ano 20222
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Il. FUNDAMENTACION TEORICA
2.1. ANTECEDENTES DE LA INVESTIGACION

Garcia, Diaz y Palles (2019) en su articulo cientifico de la Revista Redalyc fitulado:
“Comportamiento del Consumidor sobre productos cosméticos masculinos”, el propdsito
de este estudio se vio basado en analizar la fiabiidad y la creatividad de los
consumidores con relacion a los productos cosméticos masculinos, en este estudio por
parte de Garcia, Diaz y Palles se aplica la modalidad o enfoque investigativo mixto,
donde interviene parte del enfoque cualitativo asi también el enfoque cuantitativo, sin
embargo dentro de esta investigacion prevalece el enfoque cuantitativo porque se hizo
uso de cdlculos estadisticos, menciona también que este es un estudio de cardcter

empirico.

En efecto, los resultados obtenidos de este trabajo muestran que el género masculino no
es considerado confiable o es poco creible con respecto a la informacion en portales
web, lo que quiere decir, que este género menciona que prefiere comprar los productos
conocidos o posicionados en el mercado, mencionan también que prefieren adquirir los
productos de manera personal en los establecimientos fisicos. Este articulo aporta al
presente trabajo de investigacion en dar énfasis a la primera variable de estudio
comportamiento del consumidor, donde el punto esencial es ver cobmo actian los

mismos y de acuerdo a lo obtenido establecer acciones correspondientes.

Santos (2019), en la revista Investigacion establece en su articulo cientifico “El
comportamiento del consumidor y sus nuevas tendencias de consumo” siendo el
objetivo de este antecedente realizar un diagndstico sobre la actitud y conducta del
consumidor y sus nuevas tendencias de consumo, el enfoque aplicado en este tfrabajo
investigativo es el cuantitativo ya que se ha hecho uso de andlisis estadisticos, uso de
datos numeéricos, asi mismo la metodologia se ha basado en buscar estudios sobre
economia conductual y teorias que han nacido dentro de esta drea. Una vez que se ha

llegado a comprender el comportamiento del consumidor, se migra al terreno digital y
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se analiza las distintas maneras de adquirir informacion de los usuarios para conocer su

comportamiento en ese ambiente y su consecuencia.

Este antecedente muestra el estudio del comportamiento del consumidor a través de
una perspectiva psicoldgica, donde se acepta la realidad de las personas como seres
gue nos equivocamos en el momento de seleccionar o elegir, también menciona que
las actitudes del consumidor pueden variar en situaciones de incertidumbre y por el
factor intuitivo de las elecciones, lo que hace parecer que las teorias cldsicas donde

dicen que el comportamiento del consumidor es racional, quedarian invalidadas.

De igual manera como el anterior mencionado, este antecedente servird como guia
para la variable independiente comportamiento del consumidor para tomar en cuenta
factores que influyen con el comportamiento, asi como en este caso, las TIC cambian a
la sociedad, ya que a medida que va variando la tecnologia, las personas se adaptan
o simplemente se queda rezagadas, es ahi en donde se evidencia un cambio en el

comportamiento de los individuos cuando va cambiando su entorno.

Por consiguiente, la investigacion de Hualtibamba (2019) en su investigacion titulada:
“Factores de Comportamiento del Consumidor que influyen en la Decision de Compra
en los Mercados de Abastos de la Cuidad de Trujillo 2018”, este frabajo investigativo se
centra en los factores culturales, sociales, personales y psicoldgicos, que influyen en la

decision de compra de los consumidores.

La metodologia de esta investigacion es de tipo descriptivo — correlacional, esto busca
la relacién con ofra variable, describe el comportamiento del consumidor y la decision
de compra; es también de cardcter cualitativo-descriptivo, para ello se tomd una
muestra de 384 consumidores que acuden a los mercados de Trujillo, utilizando un fipo
de muestreo aleatorio simple, en relacion a los hallazgos de este antecedente se obtuvo
que el factor con mayor relevancia fue el social, con el 75%, es decir, que los
consumidores se centran en sus gustos y preferencias, seguido del factor cultural con el

74%, y por debajo los factores personales y psicoldgicos.
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Esta tesis aporta a este trabajo de investigacion en el desarrollo de los antecedentes y
aporta también para guia de discusion de resultados ya que este trabajo tiene el mismo
tipo de investigacién que es descriptivo — correlacional, se establecen hipdtesis y busca
comprobar o negar la relacion entre el comportamiento del consumidor y la calidad de

los articulos de cuero del cantdn Santa Ana de Cotacachi.

Finamente, con respecto a antecedentes de la variable independiente
comportamiento del consumidor estd Rojas (2018), en su investigacion fitulada: *Andilisis
del comportamiento del consumidor en relacion a marcas de lujo sobre la generacién X
en América Latina”; de la Universidad Catdlica Santiago de Guayaquil, el objetivo
cenftral de este frabajo fue analizar el comportamiento del consumidor de marcas de
lujo de la generacién X en Latinoamérica, mediante un estudio bibliogrdfico se ha

logrado obtener diferentes datos relevantes acerca de los objetivos planteados.

Ahora bien, en relacién a la metodologia, su enfoque fue cualitativo de cardcter
descriptiva que permite detallar el comportamiento del consumidor, ademds utilizd,
investigacion bibliografica y de campo para identificar como se comporta el
consumidor; en donde los principales hallazgos fueron en relaciéon al  perfil del
consumidor, esta generacion X mantiene un nivel socioeconémico medio, siendo el
lugar de su preferencias las tiendas fisicas y prefieren realizar esta actividad de persona
a persona, sin embargo, un escaso porcentaje prefiere las tiendas online para comprar

relojes, joyas, ropa y cosméticos.

Esta tesis aportard a este trabajo siendo una guia, para analizar como actia el
Consumidor y lograr entender que es lo que ellos prefieren, lo que ellos escogen y de

acuerdo a lo mismo llegar a conclusiones mds especificas.

En el articulo La calidad como herramienta estratégica para la gestion empresarial de
Diaz y Salazar (2021), mencionan que la calidad de los productos o servicios siempre ha
constituido un elemento que proporciona competitividad, rentabilidad y sobretodo

diferenciacién en el dmbito empresarial y gerencial. Esta investigacion tiene como
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objeto principal describir y analizar diferentes componentes enlazados a los sistemas de

gestion de calidad.

Para ello se realizd un estudio de cardcter bibliogrdfico, descriptivo y correlacional en el
que se establecen algunas conceptualizaciones y criterios de varios autores.

Por consiguiente, se expresan elementos relacionados con la gestion de la calidad,
como la evolucion de los sistemas de la misma, los principios de la calidad total,
menciona también la importancia de efectuar sistemas con respecto a la calidad, todo
esto con la finalidad de comprender la importancia de la gestién de calidad como un

arma indispensable para las organizaciones.

Menciona también que para que haya eficiencia en los procesos no basta solamente
con establecer planificaciones donde se sigue una secuencia ordenada de actividades,
mds bien es esencial no descuidar la condicidn que permite obtener una capacidad
S6ptima de rendimiento como el aseguramiento de la calidad, donde intervienen los

procedimientos, los detalles que implica satisfacer al cliente.

Este articulo contribuye ala presente investigacion al estudio de la variable dependiente
que en este caso es la calidad de los articulos de cuero del cantén Santa Ana de
Cotacachi, aporta a comprender la importancia de esta variable, saber el porque es
relevante el uso de la calidad en el dmbito organizacional y sobretodo se podrd analizar

si la misma se relaciona con el comportamiento del consumidor de articulos de cuero.

Herndn (2011), en su Trabajo de Investigacion previo a la obtencion del Titulo de
Ingenieria de Empresas titulado “La Calidad del Producto y su incidencia en la
Satisfaccién de los Clientes de la Empresa “La Raiz del Jean” de la Ciudad de Pelileo”,
tiene como objetivo principal proponer un sistema de control de calidad, desarrollando
un manual de gestion para incrementar el nivel de satisfaccion de los clientes de la
empresa “La Raiz del Jean™, para lograr el mismo el investigador analiza las inquietudes y
necesidades de los clientes de la empresa a través de una encuesta realizada a los
mismos, a través de la misma se obtienen andlisis estadisticos que ayudardn a solventar

las inquietudes y necesidades.
22



Este tfrabajo ayuda en primer lugar con los antecedentes investigativos, a aclarar mejor
la perspectiva con respecto a la calidad y cdmo actia en relacién a lo que los

consumidores necesitan para satisfacer sus necesidades.

2.2. MARCO TEORICO

2.2.1. Bases Filoséficas

2.2.1.1. Teoria econémica de Marshall

Para este autor, las compras son el resultado de ciertos cdlculos conscientes, racionales
y econémicos, relaciondndolos con la ley de la oferta y demanda, es decir, cuando un
producto adqguiere menor precio su venta se incrementa, mientras mds alto el precio las
ventas disminuyen, por tal motivo, se puede mencionar sobre esta teoria, dicho autor
establece que el consumidor gasto su dinero en mercancias que satisfagan sus
necesidades, de hecho, este autor establece una consolidacion sobre las fradiciones
neocldsicas y clasicas, en donde la sintesis de la oferta y demanda es la principal
fuente del concepto microecondmico.

Se refiere a que el consumidor comprard productos que le proporcionen utilidad de
acuerdo a sus gustos, cuestionamientos simples como, a menor precio, mayor venta. En
conclusién, el consumidor maximizard su consumo en funcidn del costo-beneficio que

obtenga.

2.2.1.2. El comportamiento del Consumidor desde la perspectiva de Thorstein Bunde
Veblen

Con relacién a este autor es un economista y socidlogo estadounidense, realizando
grandes obras como la teoria de la clase ociosa realizando una critica sobre la evolucion
de la sociedad y la economia de un territorio determinado, en donde considera al ser
humano como un animal social que se adapta a diversas culturas, su conducta y deseos
que estdn ligados a ciertas afiliaciones actuales, por tal motivo, este autor considera
que las compras se basan a motivacionesy busqueda de prestigio, estableciendo que
el consumo ostentoso readlizaban las personas que manteniaon un alto nivel
socioecondmico, siendo una meta para aguellos que trataban de imitar, por tan

hace relacion a las influencias sociales y sus conductas, ademds menciona que todas
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las actividades del ser humano se relacionan directamente en su conducta; siendo

influenciadas por diferentes niveles sociales.

2.1.2.3. Teoria de la jerarquia de las necesidades de Maslow

Respecto a esta teoria, es importante mencionar que este autor hace referencia a las
necesidades del consumidor, dividiéndose en dos categorias, la primera sobre las
necesidad de crecimiento que se caracterizar por la inclusion de la autoestima,
integracién vy la realizacién personal, mientras que las necesidades bdsicas incluyen la
seguridad vy fisiolégicas, por tanto, este autor establece que el consumidor muere si no
satisface sus necesidades bdasicas, sinfiendose insatisfechas e inferiores, ademds esto
radica cuando sus expectativas de autoestima e integracidn no se acoplan y no
permiten un alcance sobre su realizacion personal; ademds hay que reconocer que este
flosofo ha propuesta una pirdmide en relaciéon a su teoria de la psicologia vy la

motivacidon humana.

Las necesidades humanas y el comportamiento del consumidor

La relaciéon entre el comportamiento del consumidor y las necesidades humanas es muy
significativa. El comportamiento del consumidor se ve influenciado por las necesidades
que los individuos fratan de satisfacer a través de sus decisiones de compra.

El comportamiento del consumidor muestra como las personas buscan satisfacer sus
necesidades a través de sus elecciones de compra, su lealtad a ciertos productos o
marcas, su intfervencion en actividades de consumo de marcas y su influencia enla toma
de decisiones de compra de ofros individuos. Las empresas y los profesionales del
marketing ufilizan el conocimiento de las necesidades del consumidor para desarrollar
estrategias de marketing efectivas y ofrecer productos y servicios que se ajusten a esas
necesidades.

Se puede entonces senalar con un ejemplo, si un consumidor tiene una necesidad de
pertenencia y amor, es probable que busque productos o servicios que le permitan
establecer relaciones sociales o sentirse parte de un grupo. Si un consumidor fiene una
necesidad de estimacion, es probable que busque productos que mejoren su imagen

personal o aumenten su estatus social.
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En resumen, el comportamiento del consumidor estd influenciado por las necesidades
humanas y cémo los individuos buscan satisfacer esas necesidades a fravés de sus
elecciones de compra.

La calidad como parte de las necesidades humanas de Maslow

En el contexto de la teoria de Maslow, la calidad no es una necesidad en si misma, pero
esta puede intervenir en como se satisfacen las necesidades en cada nivel. La busqueda
de la calidad puede estar relacionada a la sensacion de logro, autoestima vy
autorrealizaciéon. En general, la calidad puede afectar la satisfaccion general de las

necesidades humanas en cada nivel de la jerarquia.

La calidad de vida puede ser necesaria como un factor importante para satisfacer las
necesidades humanas en general. Una buena calidad de vida puede aportar al
bienestar y satisfacciéon personal, lo que puede influir en la satisfaccién de las
necesidades de pertenencia, estimacién y autorrealizaciéon. La calidad en términos de
relaciones interpersonales, satisfaccion laboral, salud fisica y mental, entre otros
aspectos, puede tener un impacto en la satisfaccion general de las necesidades
humanas. Es importante tener en cuenta que la calidad puede ir cambiando entre

individuos y culturas, ya que las necesidades y valores pueden ser distintos.

2.1.2.4. Teorias de la Calidad segin Edward Deming

Edwards Deming, su mayor aporte con respecto alos procesos de calidad fue, extender
el Conftrol Estadistico de Calidad, el cual es un lenguaje matematico que en sintesis a
través del mismo tanto operadores como administradores pueden entender “lo que
dicen las maquinas”, estos procesos estadisticos segun Deming, se los puede utilizar en

operaciones de oficina y en las industriales.

En Japon Deming, también vivid el progreso de la calidad y de esta vivencia, desarrollo
los 14 puntos los mismos que para este autor tienen que estar definidos en términos de
satisfaccion al cliente, los mismos que deben ser considerados por las organizaciones

para ejecutar con éxito sus procesos de calidad.
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Tabla 1. Principales teorias del comportamiento del consumidor

Modelo Definicion

Teoria econdémica de A menor precio de un producto, mayor venta.
Marshall (1842 — 1924)

El comportamiento del Considera que muchas de las compras son hechas o motivadas por la
Consumidor desde la buUsqueda de prestigio.
perspectiva de Thorstein
Bunde Veblen (1857 — 1929)

Teoria de la jerarquia de las Una vez que se safisface la necesidad del primer nivel, el individuo
necesidades de puede avanzar al siguiente nivel y asi sucesivamente.
Maslow (1908 — 1970)

Muestra las reacciones a los estimulos de la Conducta humana; cuatro
Teoria de Aprendizaje de conceptos clave: impulsos, claves, respuestas y reacciones.
Pavlov (1849 — 1936)

2.2.2. Bases conceptuales
2.2.2.1. El consumidor en su definicion
Para entender el comportamiento del consumidor es necesario definir el término
consumidor, en este sentido, Suarez (2022) senala que un consumidor es la parte final de
la cadena productiva, siendo aquel que consume los bienes o usa los servicios para
safisfacer sus deseos o necesidades, cabe mencionar que no necesariomente un
consumidor puede ser recurrente. De hecho, varios autores establecen que existe una
diferencia entre consumidor y cliente, puesto que consumidor es quien goza de los
beneficios del producto o servicio, mientras que el cliente es quien adquiere el producto
sin garantizar su consumo.
Con lo anteriormente expuesto, se han realizado esfuerzos por entender al consumidor;
ademds de sus patrones de consumo, permitiendo al oferente ofrecer una mejor
propuesta de valor, por tanto, es necesario mencionar que todos los esfuerzos de
motivacion publicitaria y la persuasiéon estan dirigidas al consumidor.
Bajo esta perspectiva, Da Silva (2022), define al consumidor como aquella persona que
adquiere un producto o servicio bajo un determinado precio en un mercado
determinado, permitiendo satisfacer sus necesidades, de hecho, el término consumidor
debe ser usado en relacidon a las compras ocasionales. Por tanto, el consumidor es
considerad como la Ultima etapa sobre el proceso productivo, convirtiéndose en un
26



elemento puntual que se infegra en la cadena de produccién; en este sentido, el
consumidor se ha convertido en un actor vital sobre el desarrollo de las economias que
ofrece recursos econdmicos a cambios de bienes y servicios, es decir, busca una
satisfaccion mediante transacciones.

2.2.2.2. El Comportamiento el consumidor y su origen

Si bien es cierto, el comportamiento del Consumidor se lo considera como una decision
0 accién de realizar una compra sobre un producto o servicio, en este sentido, desde el
punto de vista de Da Silva (2020), lo definen como un andlisis sobre diferentes factores
que demuestran la conducta de un individuo o un grupo de personas al momento de
realizar la adquisicion de un bien o servicio, de hecho, se lo relaciona como aquellos
recursos disponibles en relacion al tiempo, dinero y esfuerzo que permita satisfacer sus
necesidades.

En este sentido, el andlisis del comportamiento del consumidor no solo se basa en su
diagndstico, sino en cada etapa del proceso de compra, por esta razén los esfuerzos
que readlizan las organizaciones para identificar el comportamiento de una persona es
puntual, puesto que se modifica a medida de su evolucién. En este sentido, Kotler y
Armstrong (2016) mencionan que el comportamiento de compra del consumidor se
define como una conducta de compra del consumidor final, siendo un individuo o un
grupo de individuos que adquieren un producto o servicio que constituyen el mercado
de consumo.

El comportamiento del consumidor se enfoca en la forma en la que los individuos foman
decisiones para gastar recursos de los cuales disponen como (tiempo, dinero y esfuerzo)
en articulos que se relacionen con el consumo, todo esto involucra, por qué lo compra,
cudndo lo compra, en qué lugar lo compran, la frecuencia con la que compran, cudn
a menudo lo usa, la evaluacién que le da luego de la accién de compra y de uso y
como influye esa evaluacion en futuras compras, y como se deshacen.

Con respecto al origen del comportamiento del consumidor Barragdn y Reyes (2020)
sostienen que este estudio surge mediante un diagndstico de la conducta humana en
varias disciplinas, especialmente en la psicologia y mediante el conductismo, por tanto,
este autor hace referencia sobre esta rama como un estudio de la mente humana,
centrdndose en los comportamientos, actitudes y conductas en relacion alas respuestas

sobre diferentes estimulos; ademds el psicdlogo Burrhus Frederic introdujo el termino
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condicionamiento operante que se expuso como parte de la modificacion del
comportamiento futuro.

En este senfido, el marketing aprovechando sobre los conocimientos de varias disciplinas
y la psicologia mediante la teoria del consumidor empieza a estudiar sobre el
comportamiento del consumidor, por tanto, su propdsito fue predecir sobre la decision
de compra del cliente, como lo haria y como se adaptaria a un modelo de ventas y su
conducta.

2.2.2.3. Caracteristicas del comportamiento del consumidor

En relacién a las caracteristicas del comportamiento del consumidor Hamel (2018),
afirma las siguientes caracteristicas:

Tabla 2. Caracteristicas del comportamiento del consumidor

Se lo considera como un proceso que incluye diversas actividades

Mediante este proceso segun Hamel (2018), afirma que abarca actividades que
acompanan y mantienen un seguimiento sobre las decisiones de compra, donde el
consumidor interviene bajo el criterio de su eleccién, en donde consta de varias

etapas que son: la pre compra, compra y pos comprd.

Es una conducta motivada

Es importante destacar que el proceso de toma de decisiones empieza cuando el

consumidor desea o quiere, identificando el comportamiento de compra y consumo.

Se establece el sistema psicolégico del consumidor

Cuando se desarrolla el comportamiento de compra los consumidores ponen en

funcionamiento su comportamiento psicoldgico en relacidn a sus necesidades y deseos.

Desde esta perspectiva, es importante identificar las caracteristicas del
comportamiento del consumidor, siendo puntual para la toma de decisiones, puesto
que permite identificar las actitudes del consumidor bajo sus requerimientos y
necesidades.

2.2.2.4. Importancia de conocer el comportamiento del consumidor

Es importante reconocer que, mediante la identificacién de las actitudes y
comportamiento del consumidor, las ventas de un negocio y organizacion pueden

aumentar, puesto que se conoce sobre sus necesidades. | drogo et al (2020)
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menciona que la importancia de conocer la conducta de la demanda estd dada
en sus necesidades y puede inferir la decisibn de compra basado en sus
expectativas, por tal motivo, este autor hace referencia que los mercaddlogos
deben saber como acercarse a los consumidores, su pensamiento, deseos y como
emplean su tiempo libre, ademds de conocer sobre las influencias grupales vy
personales que intervienen en la decision de compra de los consumidores y la forma
como lo realizan.

En este sentido, conocer el comportamiento del consumidor permite mantener el
interés de la demanda en relacién a los productos ofertado, ademds de fidelizarlo a
una marca, por esta razén es importante que el cliente mantenga una conducta al
momento de realizar una compra.

2.2.2.5. Dimensiones del comportamiento del consumidor establecido por Schiffman,
Lazar y Wisenblit

Si bien es cierto, para entender el comportamiento del consumidor es puntual
identificar las dimensiones que permiten medir su comportamiento, para ello, se
establecen las siguientes dimensiones.

En el modelo del Comportamiento del Consumidor establecido por Schiffman, Lazar
y Wisenblit (2010), se plantean cuatro dimensiones para medir el comportamiento
del consumidor.

Motivacion: este autor establece que la motivacion, es un impulso que se genera
dentro del individuo que le incita a realizar alguna accidn. Aqui también intervienen
la motivacidn subjetiva, que vienen de aspectos personales y emotivos, también la
motivaciéon objetiva, que viene a ser, el andlisis racional, andlisis de seleccion, entre
oftros.

Esta dimension segun Moreno y Ponce (2021), afiirma que es definida como un
impulso que genera una necesidad o compra sobre un bien o servicio,
incentivéindole a realizar esta accidén, de hecho, es importante mencionar que
intervienen la motivacion subjetiva que se caracteriza por aspectos emotivos vy
personales; ademds de la motivacion objetiva que se establece como el diagnostico

racional, el andlisis de selecciéon entre ofros.
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Percepcion: Schiffman, Lazar y Wisenblit, mencionan que la percepciéon es un
proceso, en el cual el individuo selecciona, organiza e interpreta los estimulos para
poder estratificar una imagen relevante y coherente sobre el entorno.

Conforme a la percepcion segun Moreno y Ponce (2021), sostienen que es un
proceso sobre el cual los individuos o consumidores mantienen una seleccion y
organizaciéon que permiten la interpretacion de los estimulos para poder estratificar
una imagen coherente y relevante conforme a su entorno.

Aprendizaje: Esta dimension es definida como un proceso sobre el cual los individuos
obtienen ciertas expectativas y conocimientos sobre el consumo vy la accidn de la
compra, aplicdndose en el futuro sobre el comportamiento.

Actitud: la define, Schiffman, Lazar y Wisenblit, como predisposicion aprendida para
poder sobrellevar con un modo favorable o desfavorable en relacién con un objeto
especifico, una categoria de productos o servicios, puede ser marcas, tiendas o sitios de
internet.

Los modelos de la Actitud seguin esos autores estan conformados por fres componentes:
componente cognitivo, este ayuda a entender el conocimiento y percepcién del
consumidor con respecto a un servicio o producto; el segundo componente es el
afectivo, este estd relacionado con el consumidor y sus emociones y sentimientos, con
relacion al bien o servicio, este es aplicable de manera evaluativa y contribuye a
determinar el valor que un individuo del objeto de la actitud, tomando en cuenta alguna
escala que se prefiera; el tercer componente es el conativo, este se refiere a la
perspectiva de que, el comportamiento del consumidor estd relacionado con el objeto
de la actitud.

Es definida también como una predisposicion aprendida para poder sobrellevar con un
modo favorable o desfavorable en relacién con un objeto especifico, una categoria de
productos o servicios, puede ser marcas, tiendas o sitios de internet.

2.2.2.6. La calidad de los productos

Sobre la calidad de los productos se comprende como aquellos recursos
estratégicos que mantiene relevancia constituyéndose desde siempre como un
elemento generador sobre la rentabilidad, competitividad y diferencias en el
contexto empresarial, concentrado cada vez mayores esfuerzos sobre la gestion de

procesos en las organizaciones, desde esta perspectiva, segun Diaz y Salazar (2021),
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afirman que la calidad es considera como un tdpico que despierta interés o
curiosidad en los directos de la organizacioén, puesto que es considerado un factor
puntual en la decision de compra de la demanda. En este sentido, la calidad de los
productos es definida como una propiedad inherente sobre los bienes, permitiendo
valorarlos y diferenciarlos de ofras especies.

Conforme a lo anteriormente expuesto, Andrada (2019), sostiene que para la
satisfacciéon total de los clientes o demanda la organizaciones deben adaptarse a
los diversa tipologia de la calidad, siendo la calidad del diseno que se exhibe el
producto o servicio bajo los pardmetros adecuados que permita la satisfaccion y
expectativa de la demanda; mientras que la calidad de los procesos de produccion
mantienen garantias sobre la sobresaliencia del producto al mercado en las éptimas
condiciones sin mantener defecto alguno sobre sus cualidades, también es
importante mencionar sobre la calidad del servicio del cliente, siendo un factor
esencial sobre la atencidén que percibe el producto o servicio, es decir, al definir el
concepto de calidad de los productos no solamente se centra en las optimas
condiciones del producto, sino también en su atencidn y los procesos que se integran
para su fabricacion.

2.2.2.7. Los articulos de cuero

Conforme a los articulos de cuero, es importante definir al cuero como un material
popular que permite crear articulos que han sido fabricados durante décadas; en
este sentido, Rodriguez (2021), menciona que para la fabricacién de los productos
de cuero, se requiere de la materia prima, es decir, el cuero que es elaborado a
partir de las pieles de animales, bajo un proceso que es definido como curtido,
siendo un procedimiento que se constituye en diversos procesos, de hecho, esta
produccidn en ciertas ocasiones puede tomar meses en su fabricacion, dependo de
la técnicas que utilizan, por tanto, los articulos de cuero pueden tener colores
texturas, y acabos en relacion al tipo de cuero que sea utilizado.

2.2.2.8. La calidad en los articulos de cuero

Conforme a la calidad en los articulos de cuero resulta importante mencionar que
un producto de cuero mantenga excelentes mdrgenes de calidad debe mantener
un control desde la crianza de los animales que se extrae este material hasta la

comercializaciéon de la piel o también definida como cuero, por tanto, Cuero (2021),
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menciona que los articulos de cuero para establecer pardmetros de calidad se rige

bajo una serie de procedimiento que en muchas ocasiones en dificil cumplirlo a

cabalidad, en donde el control de calidad se rige sobre los siguientes aspectos.

v Alta compresidon econdmica sobre el desuello del animal.

v Procesos de matanza eficiente.

v Informacién detallada sobre el cuidado y todas las consideraciones de
ganaderia.

v Implementacién de normas estrictas.

v" Cadena de suministro efectiva.

En efecto, para que la calidad de los articulos de cuero es importante identifica que
los factores que intervienen radican desde el cuidado al animal que se extrae este
material hasta los procesos que intervienen en su fabricacién, puesto que su calidad
radica en ser duraderos, de hecho, el cuero sobre su calidad es considerado como
un material longevo que ha fraido consigo altas expectativas en los consumidores,
debido a su durabilidad y la conservaciéon, considerdndose como un simbolo o
estatus en su utilidad.

2.2.2.9. El sector artesanal vs la calidad los articulos de cuero

Actualmente el sector artesanal es reconocido por sus formas tradicionales de
elaborar productos, especialmente cuando se trata de la elaboracion de articulo a
base de cuero, desde esta percepcion, Flores (2021), sostiene que a los artesanos se
los ha catalogado como los fabricantes de productos duraderos que cumplen con
las necesidades y expectativas de la demanda, esto se suscita por la materia prima
con la cual elaboran sus productos, es decir, a base de cuero, en donde gracias a
este material los productos que fabrican y exportan el sector artesanal son
duraderos. Por tal motivo, la relacién del sector artesanal con la calidad de los
articulos de cuero trae consigo una percepcidén satisfactoria de los clientes.

2.2.3. Modelo de Las Ocho Dimensiones de Calidad por David A. Garvin

Este autor menciona que resulta dificil de definir calidad en base a uno solo, es
importante comprender el papel que juegan las diversas perspectivas de la calidad

en las diferentes dreas de una empresa.
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David A. Garvin, es un escritor, investigador y profesor de Harvard nacido en 1954;
autor de y Co-autor de 10 libros y 30 articulos sobre negocios y la calidad.

En esta teoria Garvin dice que, el cliente es el principal actor de la gestion
administrativa moderna, y es ahi donde surge la necesidad de gestionar la
organizacion para satisfacer y fidelizar al cliente.

Garvin en su teoria analizé cada paso del proceso de manufactura para encontrar
caracteristicas que realmente hicieran la diferencia, este autor desarrolld una vision
conceptual de la calidad sumamente relevante, en lo cual sugiere que la calidad
de un producto o servicio estd compuesta por 8 dimensiones.

Desempeno: Garvin menciona que se refiere a las caracteristicas operativas
principales de un producto, esta dimension hace referencia a las caracteristicas
primarias del producto.

Caracteristicas, funciones especiales: esta dimensién nos dice Garvin que estd
enfocada en las caracteristicas secundarias que complementan a las anteriores,
estas ayudan a complementar el paquete completo que compra el cliente, es decir,
son las adiciones que tiene ese producto que la competencia no posee.

Fiabilidad: se refiere a la probabilidad que hace referencia al funcionamiento del
producto, sin fallas o danos por algun periodo de tiempo determinado, en otras
palabras, el desempeno o caracteristicas que se esperan de un producto o servicio
durante la vida Util del mismo.

Conformidad: se refiere segun Garvin al grado en el cual las caracteristicas tipicas y
de rendimiento de un producto concuerdan con las normas preestablecida o se
ajustan a las especificaciones o estdndares de diseno, es decir, que sea fabricado
como fue disenado. La conformidad es el tema central de la gestion de la calidad.
Durabilidad: se refiere ala cantidad de uso que se obtiene de un producto antes de que
este se deteriore fisicamente; es decir, esta se relaciona con la vida Util del producto.
Utilidad Capacidad de Servicio: esta dimension se refiere a la rapidez, competencia,
costo, la facilidad con la que podria repararse un producto cuando este llegue a
danarse; hace referencia también a la amabilidad del personal que vaya a reparar el

dano del producto.
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Estética: esta es una dimension subjetiva, que indica a la forma en el que el producto es
percibido por los sentidos, esta es de cardcter individual ya que cada consumidor
reflejard un juicio personal.

Percepcion: es la opinion que se forma en el cliente con respecto a un producto o
servicio como consecuencia de la publicidad, promocién de marca, comentarios y

sobretodo la experiencia personal del uso de ese bien o servicio.
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ll. METODOLOGIA
3.1. ENFOQUE METODOLOGICO
3.1.1. Enfoque

El presente estudio fue de cardcter cualitativo por la utilizacién de informacidén numérica,
bajo esta percepcidén, el enfoque cuantitativo “utiliza la recoleccién de los datos,
permitiendo responder a las interrogantes de un estudio, ademds de probar hipotesis
establecidas previamente bajo modelos matemdaticos y la estadistica que permitan

establecer los comportamientos de la poblacion sujeta de estudio” (Arteaga, 2020, p. 1).

En virtud a ello, mediante este enfoque se utilizd informacion numérica para identificar
la relacion del comportamiento del consumidor y la calidad de los articulos de cuero del
cantén Cotacachi; ademds se utilizd un modelo matemdatico para aceptar o rechazar
la hipotesis sujeta de estudio, siendo puntual para obtener los resultados de esta

investigacion.
3.1.2. Tipo de Investigacién
3.1.2.1. Descriptiva

Conforme a los tipos de investigacion este estudio fue descriptivo por la descripcién del
fendmeno de estudio, en este sentido, Guevara, Verdesoto y Castro (2020), mencionan
que la investigacion descriptiva es aquel tipo de investigacidn que describe un
fendmeno o situacion a estudiar y todos los componentes que la integran, considerando
a las caracteristicas de un conjunto homogéneo mediante criterios sistemdaticos. Por
tanto, enla presente investigacion se describid el comportamiento del consumidor frente
ala calidad de los articulos de cuero del cantén Cotacachi, ademds de la construccion

de las bases tedricas mediante la descripcion de las variables de estudio.
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3.1.2.2. Correlacion

En relacion a la investigacion correlacional permitid medir el grado de relacion de las
variables de estudio. Por esta razén, mediante el punto de vista de Gémez (2020), afirma:
“la investigacion correlacional como un estudio mantiene el objetivo de identfificar el
grado de asociacion entre dos o mds variables sobre un tema de investigacion” (p. 12).
En este contexto, la finalidad de esta investigacion fue conocer el grado de relacién que
existe entre el comportamiento del consumidor y la calidad de los articulos de cuero del

canton Cotacachi.
3.1.2.3. Bibliogrdafica

Bajo este tipo de investigacion se utilizaron recursos bibliogrdficos para constituir las bases
tedricas de la investigacion; por tal motivo, “se caracteriza por el aporte de informacion
secundaria para extraer teorias, definiciones sobre las variables estudiadas, dirigiendo a
la investigacion sobre la informacion existente” (Reyes y Carmona, 2020, p. 3). Desde
esta perspectiva, se utilizaron libros, revistas cientificas, ensayos entre otros materiales
bibliograficos que permitieron construir las bases tedricas, siendo el soporte de este
estudio gracias a los argumentos filoséfico de autores predominantes mediante
argumentos cientificos, estableciendo teorias sobre el comportamiento del consumidor

y la calidad.
3.1.2.4. De campo

Finalmente, gracias a la investigacion de campo permitié entra en contacto con la
poblacién de estudio para obtener informacién primaria sobre el fendmeno a estudiar;
por esta razén, esta investigacion mantiene como propdsito la recopilacidon de
informacion y datos sobre la utilizacidén de técnicas de recoleccion para que el
investigador pueda analizar e interpretar los resultados obtenidos. (Cajal, 2021). Dentro
de este orden de ideas, esta investigacion fue puntual para la recoleccion de datos
sobre el comportamiento del consumidor y la calidad de articulos de cuero en el cantén
Cotacachi; para ello, se utilizaron técnicas de recopilacidon de datos para su posterior

andlisis e interpretacion de los resultados.
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3.2. HIPOTESIS

HO: El comportamiento del consumidor no se relaciona con la calidad de los articulos de

cuero del cantén Santa Ana de Cotacachi.

H1: El comportamiento del consumidor se relaciona con la calidad de los articulos de

cuero del cantdn Santa Ana de Cotacachi.
3.3. DEFINICION Y OPERACIONALIZACION DE LAS VARIABLES
3.3.1. Variable independiente, comportamiento del consumidor

Segun Schiffman (2010) “EI comportamiento del consumidor es la conducta que los
consumidores exhiben al buscar, comprar, utilizar, evaluar y desechar productos vy

servicios que ellos esperan que satisfagan sus necesidades” (p. 5).
3.3.2. Variable dependiente, calidad del producto

“Percepciéon que el cliente tiene del mismo. Es una fijacién mental del consumidor que
asume conformidad con un producto o servicio determinado, que solo permanece

hasta el punto de necesitar nuevas especificaciones” (Sancho, 2011).

Garvin menciona que, la Calidad viene definida por la cantidad en la que un atributo
deseable estd presente en un producto o servicio. El consumidor generalmente entiende
qgue cuanto mds caro es el producto mds cantidad de caracteristicas estdn presentes;

por ello, a veces, se confunde calidad con precio.
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Tabla 3. Matriz de operacionalizacion de variables

Variable Dimension Indicador Técnica Instrumento Informante
. » Infrinseca
Motivaciéon
Extrinseca
Evaluacién
Comportamiento del Percepcion Fleccion
consumidor Satisfaccion Encuesta Cuestionario Consumidor de
(Variable Conocimiento del producto estructurado articulos de cuero
independiente) Aprendizaje o
Experiencia de consumo
Cognitiva
Acfitud Afectiva
Conativa
~ Rendimiento de las
Desempeno ‘s .
caracteristicas operativas
Caracteristicas Funciones adicional
Fiabilidad Capacidad de funcionamiento Consumidores:
: . e - . . . Propietarios y
origgl(ics‘?j(eji:)o;ro Conformldod le|TOC|ones de espgaﬂcoaones Encuesta ;frizr;apsgg. adrministradores de
) Durabilidad Cantidad de uso obtenido del producto y i 10 locales comerciales
(Variable Utilidad- . cuestionario
dependiente) i i i6 entrevista semiestructurado  9Y€ productos y
copoc@qd del Tiempo de restauracion comercializan
servicio articulos de cuero
Apariencia del producto
Estética (subjetiva, juicio personal a
fravés de los
sentidos)
Percepcién Testimonio directo de los consumidores
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3.4. METODOS UTILIZADOS

3.4.1. Deductivo

Segun Westreicher (2020) sostiene que "“dentro de este método se utiliza laldgica para
conseguir un resultado, solo con base en una agrupacion de afirmaciones que se dan
por ciertas” (p. 1). A través de este método, se parte de aspectos generales a
especificos cabe mencionar que la autenticidad de la conclusion que se obtuvo
dependerd de la validez de las premisas tomadas como base o referencia. Por tal
motivo, este estudio partiendo de una problemdtica existente que permitid estudiarla
por partes constituyendo la presente investigacion y a descripcion de las causas y
consecuencias hasta obtener los resultados y las conclusiones de la presente
investigacion.

3.4.2. Técnicas

Para la recoleccién de informacién sobre el fendmeno de estudio se utilizaron encuestas
y entrevistas como se exhibe a continuacion:

3.4.2.1. Encuesta

Mediante esta técnica se obtuvo informacién primaria, por tanto, es necesario conocer
su definicion segun Salvador, Cuenca y Avilés (2021), conceptualizan a la encuesta
como na técnica sistemdtica que permite la recopilacion de informacidn primaria sobre
un tema de interés en donde el investigador y los informantes son los protagonistas. Por
tanto, gracias a esta técnica se obtuvo informacidon primaria sobre el comportamiento
del consumidor y la calidad de los articulos de cuero en el cantén Cotacachi bajo un
cuestionario estructurado que estuvo constituido por 7 preguntas con datos personales
y generales y 20items que se relacionan directamente con las variables de estudio, con
respuesta multiple, bajo la escala Likert. El encuestado le asignd un puntaje a cada item
de acuerdo asu propia percepcion. En igual contexto, parala variable dependiente se
aplicé una encuesta mediante un cuestionario estructurado, donde se podrd identificar
la percepcion de calidad que tienen los clientes con respecto alos articulos de cuero,

tomando en cuenta 2items.
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3.4.2.2. Entrevista

Ahora bien, conforme a la entrevista es importante mencionar que se utilizd para la
recopilacion de informacién amplia sobre el fendmeno de estudio. “Es definida como
una técnica de sensibilidad que obtiene amplia informacién en relacién a un tema de
interés en donde los participantes son los entrevistados y entrevistadores con diferentes
argumentos sobre sus posturas” (Villarreal y Garcia, 2022, p. 5). En este sentido, se utilizd
esta técnica para aplicarla a los propietarios o administrativos de los locales
comerciales de articulos de cuero del canton Santa Ana de Cotacachi, este
instrumento permitid que la investigacion tenga mayor informacién siendo mayormente

significativa para la discusion de resultados.

3.4.3. Andlisis estadistico

Se realizé el proceso de tabulacién de resultados mediante la herramienta Excel, donde
se establecieron cuidadosamente las preguntas del cuestionario, siendo aplicadas a

los encuestados, posterior a ello, se procedid a establecer las respuestas de los mismos.

Durante la investigacion se buscd obtener informaciéon de las dos variables, en cuanto
al comportamiento del consumidor vy la calidad de los articulos de cuero, esto fue
codificado y analizado con la finalidad de lograr una interpretacion clara y detallada.
Para procesar lainformacion se utilizd de igual manera la herramienta Excel la misma
que permitid realizar la correlacion entre las dos variables ya mencionadas, aplicar
tablas cruzadas y redlizar tablas de contingencias, fambién a tfravés de Excel se
presentardn grdficos que ayudardn a entender los hallazgos de las variables en

estudio.

3.4.4. Poblacién y muestra

Segun los Ultimos datos de reportes histéricos de visitas 2021, del Sistema Nacional de
Areas protegidas del Ecuador, se muestra que las personas que mds visitan el cantén
Santa Ana de Cotfacachi y dinamizan la economia, son visitantes en su mayoria
nacionales y también extranjeros, sin embargo, no son cifras exactas todos los anos, es

por estarazén que la poblacidon de estudio serd infinita.
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El documento que permite evidenciar la poblacién a estudio se ha emitido desde la
Jefatura de Turismo Sustentable del Municipio de Cotacachi, donde claramente se
puede ver que la poblacién a estudiar sobrepasa las cien mil personas, excepto en el
ano 2020 por motivos de inicios de la pandemia por Covid-19, antes de ese ano y de
ahi en adelante la poblacidon supera los cien mil visitantes, razdén por lo cual la

poblacion de estudio es infinita,

Segun Diaz-Orueta (2017, p. 123), una poblacién puede ser considerada infinita si
tedricamente puede seguir creciendo sin limite. Este concepto es importante en
estudios de investigacion donde no es posible conocer ni contar a todos los elementos

de la poblacién, por lo que se requiere tomar una muestra representativa de la misma.

Donde:

n=Tamano de la muestra (Desconocido)
Z= Nivel de confianza (95% equivalente a 1,96)
p= Probabilidad de que un evento ocurra (0,5)
g= Probabilidad de que un evento fracase (0,5)
e= Error estimado maximo aceptado (5%)

Z’pq

62

_ 1,96%(0,50 * 0,50)
n= (0,05)2

_ (3,8416)(0,25)
N 0,0025

n=

0,964
"= 10,0025

n = 384
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4.1. RESULTADOS

IV. RESULTADOS Y DISCUSION

Una vez recolectada la informacién sobre el comportamiento del consumidor vy la

calidad de los articulos de cuero del cantén Santa Ana de Cotacachi, mediante la

investigacion de campo vy el uso de técnicas de recoleccién de informacion, es decir,

encuestas dirigidas a los consumidores del cantén Cotacachi, constituido por un

cuestionario estructurado conformado por una serie de pregunta, por tal motivo, a

continuacion, se exhiben los siguientes hallazgos:

Tabla 4. Conocimiento de la fabricacidon de los articulos de cuero

Género
Masculino Femenino Total
Si 183 191 374
No 5 5 10

Total 188 196 384
S0, 0%
A0, OF
20, 0%
00T

hMMasculimo Fernmenimno

m 5] mpko

Figura 1. Conocimiento de la fabricacion de los articulos de cuero
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Interpretacion:

Segun los resultados obtenidos se puede evidenciar la mayoria de la poblacion del
cantén Cotacachi si tienen conocimientos sobre la produccién y comercializacion de
los arficulos de cuero, esto se suscita porque en este cantdn esta actividad predomina
como un legado cultural, sin embrago, son escasas las personas que desconocen su
fabricacion y venta.

Tabla 5. Conocimiento de la existencia de locales comerciales

Género
Masculino Femenino Total
Si 185 195 380
No 3 1 4
Total 188 196 384

&IOF

S0F

A0

30T

209

105 )

0%

Masculino Femenino

5 o

Figura 2. Conocimiento de la existencia de locales comerciales

Interpretacion:

Ahora bien, conforme al conocimiento de la demanda sobre la existencia de locales
comerciales que expenden articulos de cuero con sus derivados, se puede evidenciar
que toda la poblacion de género masculino y femenino conoce sobre la existencia de
estos retails, debido a que este Cantdén en su mayoria se dedica a la produccion vy

comercializacidn de estos articulos.

43



Tabla 6. Visita a los locales comerciales que expenden articulos de cuero

Género
Masculino Femenino Total

Si 188 196 384
No 0 0 0
Total 188 196 384
S0% 47
S50%
40,
307
20,
10%,

0%

Masculino Fermenino

mI mMNo

Figura 3. Visita a los locales comerciales que expenden articulos de cuero

Interpretacion:

Como se puede evidenciar en la grdfica toda la poblacién del cantén Cotacachi ha
visitado los locales comerciales que se dedican a la comercializacion del cantéon
Cotacachi, debido que este legado se mantiene a lo largo de la historia por la
fabricacion y venta de articulos de cuero que llama la atencién de la demanda, por

tanto, la exhibicién de estos productos llama la atencidon de propios y extranos.

Tabla 7. Preferencia de adquisicidon sobre las promociones

Género
Masculino Femenino Total
Totalmente en
3 9 12
desacuerdo
En desacuerdo 8 7 15
Indiferente 40 21 61
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De acuerdo 65 62 127

Totalmente de acuerdo 72 97 169
Total 188 196 384
S09E
259
2095 17% 149
1.53% 1005,
1C09%% 5
5oE 1% 2T 2% oo
T
Totalmeaente En Indiferente De acusrdo  Totolmente
=r desacusrdo de acuerdo
desacusrd o

W rAcsculing B Femaeninog

Figura 4. Preferencia de adquisicion sobre las promociones

Interpretacion:

Si bien es cierto, para incentivar la compra de los articulos de cuero es necesario
establecer estrategias que fomenten su adquisicion, por tal motivo, segun la demanda
del canton Cotacachila mayoria afirmé estar totalmente de acuerdo en adquirir estos
productos cuando existen promociones, especialmente el género femenino que
representa un mayor porcentaje, seguido de un inferior porcentaje que afirmo estar de
acuerdo, mientras que de 10 personas de género masculino, al menos una mantiene
una postura sobre estar de acuerdo y no sobre la preferencia de adquirir productos de
cuero cunado se presenten promociones; no obstante, es importante mencionar que

son muy escasas las personas que estdn en desacuerdo.
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Tabla 8. Preferencia de adquisicion en los locales del cantén

Género
Masculino Femenino Total
Totalmente en
5 6 11
desacuerdo
En desacuerdo 16 9 25
Indiferente 52 39 91
De acuerdo 83 92 175
Totalmente de
32 50 82
acuerdo
Total 188 196 384
Z4F
25
209
1.5%
10%
T
- =y -
0%
Totalmenits (=g Indiferente De acusrdao Totalmente
=en desacusrdo de acuerdo
desocuerdo

m fMosculing B Femening

Figura 5. Preferencia de adquisicion en los locales del cantén

Interpretacion:

Ahora bien, con respecto al lugar de preferencias la mayoria de la poblacién afirmé
estar de acuerdo en adquirir los articulos de cuero en locales comerciales del cantdn
Cotacachi, especialmente las mujeres representando un porcentaje mayor; ademds se
puede evidenciar que un inferior porcentaje afirmo estar totalmente de acuerdo vy
mantenerse en una postura neutral sobre la compra en esta localidad, sin embargo,
existe una escasa demanda que estd en desacuerdo en preferir su compra en los

centros de expendio de este cantdn.
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Tabla 9. Apoyo del comerciante para evaluar un articulo de cuero

Género
Masculino Femenino Total
Totalmente en
5 6 11
desacuerdo
En desacuerdo 14 15 29
Indiferente 46 50 96
De acuerdo 103 108 211
Totalmente de acuerdo 20 17 37
Total 188 196 384
309
25%
20% 13%
1 5% 12%
1098
AT 4% o 4%
0%
Totalmente En Indiferente De acuerdo Totalmente
=n desacuerdao de acuserdo
desacuserdo

B Masculino B Femenino

Figura 6. Apoyo del comerciante para evaluar un articulo de cuero

Interpretacion:

En muchas ocasiones el apoyo del comerciante frente a las decisiones de la demanda
es puntual, debido que los consumidores tienden a elegir los productos que cumpla con
sus expectativas, por tal motivo, segun la demanda de articulos de cuero del cantén
Cotacachi en su mayoria mencionaron que estar de acuerdo con el apoyo necesario
por parte del oferente o comerciante que permita evaluar el articulo de cuero conforme
a sus necesidad, en donde se puede evidenciar que el género masculino y femenino
mantienen similar perspectiva, mientras que un grupo inferir sostuvo mantenerse en una
opinidn neutral sobre al apoyo del comerciante para evaluar un articulo conforme a sus

requerimientos.
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Tabla 10. Asesoramiento para una mejor eleccion

Género
Masculino Femenino Total
Totalmente en
2 5 7
desacuerdo
En desacuerdo 18 12 30
Indiferente 47 50 97
De acuerdo 98 101 199
Totalmente de
23 28 51
acuerdo
Total 188 196 384
S30%
25%
20%
15%
10% -
3%
5% 1= 1%
el
T
Totalmente En Indiferent= D= acusrdao Totalments
= desacuserda de=e acuserdo
desacuerdo

B fazculino B Femenino

Figura 7. Asesoramiento para una mejor eleccién

Interpretacion:

La demanda de articulos de cuero en ocasiones requiere de la opinidn o perspectiva de
los comerciantes para elegir el producto que satisfaga sus necesidades, desde esta
perspectiva, la mayoria de la poblacidon del cantén Cotacachi mencionaron estar de
acuerdo con el asesoramiento del oferente que les permita una mejor decisién en la
compra de estos productos, en donde existe un criterio equitativo entre el género
masculino y femenino; ademdas son pocas las personas que afirmaron estar totalmente

de acuerdo, mientras que los consumidores que dicen estar en desacuerdo son escasos.
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Tabla 11. Satisfaccién de las expectativas de los consumidores

Género

Masculino Femenino Total
Totalmente en desacuerdo 2 6 8
En desacuerdo 15 13 28
Indiferente 43 33 76
De acuerdo 105 112 217
Totalmente de acverdo 23 32 55
Total 188 196 384
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Figura 8. Satisfaccién de las expectativas de los consumidores

Interpretacion:

Para la eleccién de los consumidores sobre los articulos de cuero de su preferencia los
consumidores de estos productos en el cantén Cotacachi afiirmaron estar de acuerdo
sobre la informacion que brindan los encargado de los locales comerciales para cumplir
con sus expectativas, especialmente el género femenino que mantiene una mayor
tendencia, mientras tanto se puede evidenciar ademds que entre el género que
presenta una postura neutral el género masculino predomina, es decir, de 10 hombres
al menos uno menciono no estar de acuerdo ni en desacuerdo sobre la informacion que

brindan los comerciantes para suplir sus expectativas.
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Tabla 12. Adquisicidon en los puntos de venta de preferencia

Género

Masculino Femenino Total
Totalmente en desacuerdo 5 7 12
En desacuerdo 30 29 59
Indiferente 75 70 145
De acuerdo 50 61 111
Totalmente de acuerdo 28 29 57
Total 188 196 384
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Figura 9. Adquisicion en los puntos de venta de preferencia

Interpretacion:

Por su parte, sobre la plaza de preferencia de los consumidores del cantén Cotacachi,
la mayoria mantienen una postura neutral, debido que no estdn de acuerdo ni es en
desacuerdo sobre la adquisicion de compra de los articulos de cuero en los centros de
expendio de su preferencias, especialmente el género masculino que mantiene una
mayor aceptacion, no obstante, un inferior porcentaje afirmo estar de acuerdo con
mayor enfoque en el género femenino, obteniéndose que los consumidores adquieren

los productos en cualquier establecimiento comercial.
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Tabla 13. Opiniones y valoraciones de otros consumidores

Género
Masculino Femenino Total
Totalmente en desacuerdo 7 9 16
En desacuerdo 27 15 42
Indiferente 37 25 62
De acuerdo 94 117 211
Totalmente de acuerdo 23 30 53
Total 188 196 384
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Figura 10. Opiniones y valoraciones de ofros consumidores

Interpretacion:

Las decisiones de compra en muchos casos radican en la percepcion de ofros

consumidores o sus opiniones frente a los productos de cuero, en donde se puede

evidenciar que la mayoria de los consumidores del cantén Cotacachi mencionar que

su decisidon de compra influye sobre las opiniones y valoraciones de otros consumidores

o cliente, especialmente el género femenino que representa un superior porcentaje

como se muestra en la figura.
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Tabla 14. Eleccién de los productos por su precio

Género
Masculino Femenino Total

Totalmente en desacuerdo 11 8 19
En desacuerdo 11 13 24
Indiferente 29 17 46
De acuerdo 98 87 185
Totalmente de acuerdo 39 71 110
Total 188 196 384
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Figura 11. Elecciéon de los productos por su precio

Interpretacion:

El precio es un factor predominante al momento de adquirir un producto, debido que
los consumidores son susceptibles al precio, por esta razén, segun los resultados
obtenidos la mayoria de los consumidores del cantdn Cotacachi afirma que al momento
de la compra de articulos de cuero el precio es un factor dominante, especialmente en
el género masculino que representa un superior porcentaje, mientras que un grupo
inferior sostuvo estar totalmente de acuerdo en la compra de los productos por su precio,

especialmente el género femenino que mantiene un superior porcentaje.
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Tabla 15. Aceptacion de compra en el Cantdn

Masculino Femenino Total
Totalmente en desacuerdo 6 7 13
En desacuerdo 12 12 24
Indiferente 27 21 48
De acuerdo 104 87 191
Totalmente de acuerdo 39 69 108
Total 188 196 384
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Figura 12. Aceptacion de compra en el Cantén

Interpretacion:

Segun los consumidores del cantdn Cotacachi mencionar estar totalmente de acuerdo
sobre la aceptacién de los articulos de cuero en este cantén, en donde se puede
evidenciar que el género femenino mantiene una leve aceptaciéon en relacion a los
hombres, sin embargo, un grupo inferior menciono mantenerse en una postura neutral,
es decir, no estdn ni de acuerdo ni en desacuerdo sobre la buena aceptacion de

compra de los articulos de cuero.
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Tabla 16. Confianza y seguridad

Género

Masculino Femenino Total
Totalmente en desacuerdo 3 2 5
En desacuerdo 10 7 17
Indiferente 25 19 44
De acuerdo 103 111 214
Totalmente de acuerdo 47 57 104
Total 188 196 384
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Figura 13. Confianza y seguridad

Interpretacion:

Ahora bien, conforme a la confianza y seguridad de los productos los consumidores de

articulo de cuero del cantén Cotacachi mencionaron estar de acuerdo en

la

presentacion de estos productos que genere confianza y seguridad, especialmente el

género femenino que mantiene un ligero incremento en relacién al género masculino,

mientras que un grupo superior menciono estar totalmente de acuerdo sobre la

presentacién de los articulos de cuero que generen seguridad y confianza.
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Tabla 17. Recomendaciéon de locales de venta de articulos de cuero

Género

Masculino Femenino Total
Totalmente en desacuerdo 8 11 19
En desacuerdo 10 11 21
Indiferente 60 61 121
De acuverdo 84 84 168
Totalmente de acuerdo 26 29 55
Total 188 196 384
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Figura 14. Recomendacion de locales de venta de articulos de cuero

Interpretacion:

Como se puede evidenciar en la grafica la mayoria de los consumidores del cantén
Cotacachi estar de acuerdo en recomendar a sus amigos y familiares algun local de
venta de los articulos de cuero, sin embargo, un inferior porcentaje menciono mantener
indiferente, es decir, no estdn ni de acuerdo, ni en desacuerdo en recomendar algun
lugar de expendio de estos productos, sin embargo, son escasos los consumidores que
afirmaron estar en desacuerdo sobre la recomendacioén a sus amigos, conocidos o

familiares sobre algun punto de venta.
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Tabla 18. F&cil uso de los articulos de cuero

Género
Masculino Femenino Total
Totalmente en desacuerdo 5 8 13
En desacuerdo 12 10 22
Indiferente 19 17 36
De acuerdo 101 101 202
Totalmente de acuerdo 51 60 111
Total 188 196 384
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Figura 15. Facil uso de los articulos de cuero

Interpretacion:

Conrespecto al uso de los articulos de cuero la mayoria de la poblacién afirmo estar de
acuerdo en su mayoria que estos productos son de facil uso, representados por un
superior porcentaje, en donde existe una perspectiva similar entre el género masculino
y femenino; mientras que un inferior porcentaje afirmdé estar totalmente de acuerdo
sobre el uso facil de estos articulos, caracterizados por su calidad, sin embargo, son

escaso los consumidores que estdn en total desacuerdo sobre su comodidad.
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Tabla 19. Caracteristicas diferenciadoras con respecto a otro material

Género
Masculino Femenino Total
Totalmente en desacuerdo 8 6 14
En desacuerdo 6 13 19
Indiferente 11 8 19
De acuerdo 85 74 159
Totalmente de acuerdo 78 95 173
Total 188 196 384
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Figura 16. Caracteristicas diferenciadoras con respecto a ofro material

Interpretacion:

En este contexto, los articulos de cuero se caracterizan por su material de calidad y
duradero que lo diferencia de los demds productos, por esta razdn, segin los
consumidores del canton Cotacachi mencionar estar de totalmente de acuerdo sobre
las caracteristicas diferenciadoras con respecto a ofros materiales, especialmente el
género femenino que mantiene una mayor aceptacion; mientras tanto, un grupo inferior
menciono estar de acuerdo, no obstante, se puede evidenciar que son escasos os
consumidores que afirmaron estar en desacuerdo sobre la presencia de caracteristicas

diferenciadoras en relacién a ofros materiales.
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Tabla 20. Caracteristicas requeridas para cumplir el propdsito

Género

Masculino Femenino Total
Totalmente en desacuerdo 8 6 14
En desacuerdo 7 8 15
Indiferente 30 20 50
De acuerdo 94 103 197
Totalmente de acuerdo 49 59 108
Total 188 196 384
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Figura 17. Caracteristicas requeridas para cumplir el propdsito

Interpretacion:

En relacién a las expectativas del consumidor la mayoria de los consumidores del cantdn
Cotacachi mencionaron estar de acuerdo que los articulos de cuero poseen todas las
caracteristicas requeridas para el cumplimiento de su propdsito, especialmente el
género femenino que representa un superior porcentaje, mientras que un porcentaje
inferior afirmo estar totalmente de acuerdo, no obstante, los consumidores que
mencionaron estar en desacuerdo son escasos, obteniéndose que las caracteristicas de

los articulos de cuero cumplen con los requerimientos de la demanda.
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Tabla 21. Funcionamiento consistente acorde a las especificaciones

Género

Masculino Femenino Total
Totalmente en desacuerdo 8 4 12
En desacuerdo 7 6 13
Indiferente 32 35 67
De acuverdo 11 108 219
Totalmente de acuerdo 30 43 73
Total 188 196 384
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Figura 18. Funcionamiento consistente acorde a las especificaciones

Interpretacion:

Segun los hallazgos de la investigacion se identificd que la mayoria de los consumidores
del cantén Cotacachi estdn de acuerdo sobre el funcionamiento consistente acorde a
las especificaciones de estos productos, en donde la tendencia se mantiene entre el
género masculino y femenino, representados por un superior porcentaje, sin embargo,
los consumidores que afirmaron estar en desacuerdo sobre este funcionamiento

representan un limitado porcentagje.
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Tabla 22. Funcion Util en los proximos anos

Género

Masculino Femenino Total
Totalmente en desacuerdo 6 2 8
En desacuerdo 6 6 12
Indiferente 25 23 48
De acverdo 97 98 195
Totalmente de acuerdo 54 67 121
Total 188 196 384
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Figura 19. Funcion Util en los proximos anos

Interpretacion:

Los articulos de cuero al ser productos que estdn constituidos por materiales de calidad
y duraderos, por esta razén, los consumidores del cantdn Cotacachi estdn de acuerdo
que estos productos cumplen una funcidn que serd Util en los proximos anos, mientras
que un porcentaje inferior afirmo estar totalmente de acuerdo, sin embargo, son escasos
los consumidores que mencionaron estar en desacuerdo sobre la funcidon duradera en

largos periodos y el cumplimiento de su funcién en los articulos de cuero.
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Tabla 23. Facilidad de mantenimiento y reparacion

Género

Masculino Femenino Total
Totalmente en desacuerdo 2 6 8
En desacuerdo 43 35 78
Indiferente 64 80 144
De acuerdo 64 56 120
Totalmente de acuerdo 15 19 34
Total 188 196 384
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Figura 20. Facilidad de mantenimiento y reparacion
Interpretacion:

Por su parte, el mantenimiento y reparacién de los articulos de cuero al ser materiales
duraderos mantienen ciertas dificultades en ciertas ocasiones sobre su reparacion
cuando se devaluan, por tal motivo, segun los consumidores del canton Cotacachi se
mantuvieron sobre una postura neutfral, es decir, no estdn ni de acuerdo, ni en
desacuerdo sobre el fdacil mantenimiento y reparacion de estos productos,
especialmente el género femenino en donde se evidencia una mayor tendencia,
mientras que un grupo inferior sostuvo estar de acuerdo en que estos productos son
faciles de reparar y mantener los articulos de cuero; mientras que son escasos los
consumidores que afirmaron estdn totalmente en desacuerdo sobre su fdacil

mantenimiento.
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Tabla 24. Facilidad de mantenimiento y reparacion

Género
Masculino Femenino Total
Totalmente en desacuerdo 8 8 16
En desacuerdo 7 6 13
Indiferente 5 5 10
De acuerdo 77 62 139
Totalmente de acuerdo 21 115 206
Total 188 196 384
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Figura 21. Reflejo de elegancia
Interpretacion:
Segun los consumidores de los articulos de cuero del canton Coftacachi en su mayoria
mencionaron estar totalmente de acuerdo sobre el reflejo de elegancia de estos
productos, especialmente el género femenino que representa un superior porcentaje;
mientras que un inferior grupo menciono estar de acuerdo en su elegancia, esto se
suscita porque estos articulos se componer de materiales que reflejan la comodidad y
elegancia de quien lo usa, por esta razdn, son muy escasas las personas que

mencionaron estar en desacuerdo con la elegancia de estos productos.
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Tabla 25. Cumplimiento de las expectativas de los consumidores

Género
Masculino Femenino Total
Totalmente en desacuerdo 4 7 11
En desacuerdo 14 6 20
Indiferente 23 13 36
De acuverdo 94 100 194
Totalmente de acverdo 53 70 123
Total 188 196 384
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Figura 22. Cumplimiento de las expectativas de los consumidores

Interpretacion:

En relaciéon a expectativa de los consumidores del canton Cotacachila mayoria de esta
poblacidn menciono estar de acuerdo sobre el cumplimiento de sus expectativas frente
a los articulos de cuero, especialimente en género femenino que marca un leve
aumento, seguido de un inferior porcentaje que menciono estar totalmente de acuerdo
sobre su satisfaccion, mientras que aquellos consumidores que mencionaron el

incumplimiento de sus expectativas son muy escasos.
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Tabla 26. Conformidad de la calidad de los articulos de cuero

Género

Masculino Femenino Total
Totalmente en desacuerdo 8 7 15
En desacuerdo 6 3 9
Indiferente 13 11 24
De acverdo 97 82 179
Totalmente de acuerdo 64 93 157
Total 188 196 384

S0
25%
20%
1.5
10%%
5% 2% 2% 2% 1%
TR e
0%
Totalmente Ern Indifersnte De acuerdo Totalmente
=n desocuerdo de acuerdo
desacusrdo

®pAasculing . ®Femeninog

Figura 23. Conformidad de la calidad de los articulos de cuero

Interpretacion:

Con respecto a la conformidad del consumidor del cantén Cotacachi sobre los
productos de cuero, la mayoria de esta de acuerdo sobre la calidad de estos productos,
especialmente el género femenino que representa un superior porcentaje, mientras
tanto, se puede evidenciar que un porcentaje inferior estd en desacuerdo sobre su
calidad, en resumidas cuentas, los consumidores de este cantdn se sienten conformes a

la calidad de los articulos de cuero.
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4.1.1. Comprobacion de la hipétesis

HO: El comportamiento del consumidor no se relaciona con la calidad de los articulos de

cuero del cantén Santa Ana de Cotacachi.

H1: El comportamiento del consumidor se relaciona con la calidad de los articulos de

cuero del cantén Santa Ana de Cotacachi.

Para comprobar la hipdtesis se utilizd la modalidad Chi cuadrado, en donde los datos
fueron ingresados al programa SPSS para identificar si se acepta o rechaza la hipdtesis
nula, en donde se tomd como referencia los items sobre el comportamiento del
consumidor frente a la decisidn de compra y la calidad del servicio, por tal motivo, a

continuacion, se muestra el cdlculo de Chi cuadrado.

Tabla 27. Comprobaciéon de la hipotesis

Pruebas de chi-cuadrado

Sig. asintdtica (2

Valor al
caras)
Chi-cuadrado de Pearson 241,712¢@ 16 0,072
Razén de verosimilitud 161,551 16 0,144
Asociacion lineal por lineal 112,103 1 0,065
N de casos vdlidos 384

Fuente. Los datos fueron calculados en el programa estadistico SPSS
Interpretacion:

Como se puede evidenciar en la tabla mediante el método asintdtica de 2 caras se
puede evidencias que el valor de Chi-cuadrado de Pearson mantiene un valor superior
a 0,5, es decir, mantiene 0,72, identificando que se rechaza la hipdtesis nula y se acepta
la hipdtesis alternativa, es decir que el comportamiento del consumidor si tiene relacion

con la calidad de los articulos de cuero del cantén Santa Ana de Cotacachi.
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4.1.2. Correlacion de las variables de estudio

Para medir el grado de correlacién entre las variables de estudio, es decir,

el

comportamiento del consumidor y la calidad de los articulos de cuero del cantén

Cotacachi fue puntual la utilizacion del Software SPSS para medir el nivel de correlacio

para ello, sobre el comportamiento del consumidor se tomd como referencia

n,

la

aceptacion de la compra de los consumidores del canton Cotacachi y la perspectiva

de la calidad de los productos que tiene esta poblacidén, para ello se utilizé la estadistica

paramétrica puesto que para el andlisis estadistico fue puntual la inferencia estadistica

bajo criterios fundamentados en distribuciones que son conocidas, por tal motivo,

continuacion se exhibe la correlacion entre las variables de estudio.

Tabla 28. Correlacion entfre el comportamiento del consumidor y la calidad de los
articulos de cuero

a

Calidad de los
Comportamiento .
. articulos de
del consumidor
cuero
Correlacion de Pearson 1 0,778™
Comportamiento del
consumidor Sig. (bilateral) 0,000
N 384 384
] ’ Correlacion de Pearson 0,778 1
Calidad de los articulos de
cuero Sig. (biloferol) 0,000
N 384 384
Tabla 29. Correlacién de Pearson
r P N

Comportamiento del
consumidor vs calidad de 0,778 0 100
los productos de cuero

Fuente. La informacidén fue calculada en el software SPSS, mediante la correlacion de

Pearson.
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Interpretacion

Como p =0<0,05, por lo tanto, existe relacién significativa entre el comportamiento del
consumidor vy la calidad de los articulos de cuero del cantén Cotacachi; esta relacion
en directa, es decir, a mayor calidad de los productos los consumidores incrementan las
posibilidades de adquirir los productos de cuero, en donde la relacion es alta, es decir,
existe una correlacién de 0,778 lo cual indica que si existen correlacion entre las variables

de estudio.
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4.2. DISCUSION

En este apartado se presenta un contraste entre las bases tedricas y los hallazgos del
presente estudio de forma objetiva, para ello, es importante adaptar la perspectiva de
Da Silva (2020), puesto que este autor sostiene que el comportamiento del consumidor
se enfoca en la forma de cdmo los consumidores mantienen su comportamiento frente
a los productos o servicios ofertados, permitiendo de esta manera tomar decisiones para
gastar los recursos disponibles que permitan cumplir con sus expectativas. Ahora bien, es
importante identificar los hallazgos del estudio debido que la mayoria de los
consumidores conocen sobre la fabricacidon y comercializacion de articulos de cuero en
el canton Cotacachi, no obstante, el 2,6% dijo no conocer este proceso, de hecho, todos
los consumidores de este cantdn han visitado los establecimientos que expenden
productos a base de cuero, mds aun, manteniendo este sector gran variedad de estos

productos.

En virtud a ello, en contraste con el antecedente de Garcia, Diaz y Palles (2019), en sus
resultados muestran que la informacion del género masculino es poco confiable segun
la informacién de la web, debido a que esta poblacidén mantiene un comportamiento
fradicional en los mercados; puesto que prefieren adquirir productos ya posicionados en
el mercado, ademds de adquirir esos productos de forma personal. Es decir, en los
establecimientos fisicos, puesto que mantiene desconfianza sobre el cumplimiento de
sus expectativas, por tal motivo, estos autores hacen referencias al comportamiento del
consumidor como un hdbito que mantiene esta poblacidén en busca de satisfacer sus
necesidades, para ello, se integran mdultiples factores que pueden modificar su
comportamiento con respecto a los productos de cuero, mds aun, cuando estos

productos son considerados duraderos y de calidad.

Desde esta perspectiva, la teoria economia de Marshall afirma que el consumidor se
enfrenta a diversos escenarios en relacioén a sus gustos y preferencias, en donde las
compras son el resultado de varios cdlculos conscientes, econdmico y racionales;
encontrdndose con la ley de la oferta y demanda, siendo utilizado un facto puntual
sobre la decision de compra y comportamiento del consumidor, puesto que su
tendencia sobresale cuando existe variedad de oferentes y la disponibilidad de los

productos. En este sentido, para cumplir con las necesidades de los consumidores se
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establecen una serie de actividades de marketing encaminadas a cumplir con las
expectativas de la demanda, para ello conocer su comportamiento radica en el
lanzamiento de estas acciones. Por tal motivo, segun los resultados de este estudio se
pudo identificar que la mayoria de los consumidores del cantén Cotacachi estan
totalmente de acuerdo en preferir la adquisicidon de los articulos de cuero cuando
existan promociones, debido que estas actividades crean una necesidad en la
demanda; por esta razdn, el 65% estd dispuesto a adquirir los productos de cuero en el

canton Cotacachi.

Ahora bien, en confraste con los resultados de Santos (2019), sostiene que las
promociones son acciones que juegan con el comportamiento psicoldégico de la
demanda, puesto que se acepta la realidad de los consumidores, y en caso de asumir
la equivocaciéon de los compradores, para ello, medir las actitudes del consumidor es un
factor de suma importancia, de hecho, puede variar sobre ciertas situaciones de
incertidumbre, ademds del factor intuitivo de las elecciones, siendo el consumidor una
fuente de estudio sobre su comportamiento, por tanto, Suarez (2022), sostiene que el
consumidor es conocido como la parte final de la cadena productiva, siendo aquel que
consume los bienes o usa los servicios para satisfacer sus deseos 0 necesidades, cabe
mencionar que no necesariamente un consumir puede ser recurrente. En este contexto,
conocer al consumidor y su comportamiento permite el lanzamiento de estrategias

enfocadas a crear necesidades y satisfacer sus gustos y preferencias.

Conforme lo anteriormente expuesto, en muchas ocasiones el consumidor requiere de
la intervencidn del comerciante sobre su decision de compra, debido que carece de
informacion especifica sobre la constitucidon del producto, por tal motivo, los articulos de
cuero al ser productos de alta gama requieren la participacion del oferente sobre las
decisiones, en este sentido, los resultados de este estudio muestran que el 64% de los
consumidores de articulos de cuero del cantén Cotacachi estdn de acuerdo en el
apoyo del comerciante para evaluar los articulos de cuero; ademds mencionaron que
es necesario un asesoramiento para una mejor eleccidon de estos productos. En este
orden de ideas, Idrogo et al. (2020) senala que los mercaddlogos deben saber cémo
acercarse a los consumidores, su pensamiento, deseos y como emplean su tiempo libre,

ademds de conocer sobre las influencias grupales y personales que intervienen en la
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decision de compra de los consumidores y la forma como lo realizan; ademds de

interactuar con la demanda para crear necesidad bajo sus expectativas.

Por su parte, segun los resultados de Rojas (2018), en estos menciona que el 76% de los
consumidores mantiene un didlogo con el comerciante sobre la decision de compra, en
donde, muchas veces el clientes no cuenta con una informacion detallada sobre la
materia prima y la calidad de los productos, debido que en ocasiones lo relaciona con
productos piratas; también menciona que las decisiones de compra del consumidor
radica en el asesoramiento efectivo, siendo una estrategia que utilizan los comerciantes
para convencer al cliente de su compra, por tanto, en los resultados de este estudio se
identificd que los clientes mantienen y desean una comunicacion fluida en los locales
comerciales de articulos de cuero, permitiéndoles adoptar mejores decisiones en donde
su satisfacciéon se incrementa y en ocasiones convirtiéndose en clientes potenciales
sobre los productos a base de cuero. También sobre esta decision interviene la
motivacidn como un factor intermedio en la decision de compra, para ello, Schiffman,
Lazar y Wisenblit (2010), plantea a la motivaciobn como una dimension sobre el
comportamiento del consumidor, siendo un impulso que se genera dentro del individuo
que le incita a realizar alguna accién. Aqui también intervienen la motivacion subjetiva,
gue vienen de aspectos personales y emotivos, también la motivacion objetiva, que

viene a ser, el andlisis racional, andlisis de seleccién, entre otros.

Con respecto a la percepcion de los articulos de cuero Schiffman, Lazar y Wisenblit,
mencionan que la percepcion es un proceso, en el cual el individuo selecciona, organiza
e interpreta los estimulos para poder estratificar una imagen relevante y coherente sobre
el entorno, en este sentido, es importante identificar la percepcién de los consumidores
para satisfacer sus necesidades, en donde se podrd identificar aquellos estimulos que
permitan el cumplimiento de las expectativas de la demanda. Por tal motivo, al definir
la percepcion también es necesario conocer como el consumidor percibe la calidad de
los articulos de cuero, para ello, Diaz y Salazar (2021), mencionar que la calidad
comprende un recurso estratégico de mucha relevancia para la gerencia, siendo
visualizado desde anos atrds como un elemento indispensable para lograr la satisfaccion
del consumidor, en este contexto, la calidad de los articulos mantiene relacion directa

con el comportamiento del consumidor, debido que la demanda busca productos de
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alta gama; sin embargo, su comportamiento varia en relacion al precio, debido que el
mismo es elevado por la calidad del producto, mds aun, cuando el consumidor es

susceptible al precio por sus ingresos econdmicos o la economia inestable.

Conforme a la perspectiva de estos autores, los resultados del presente estudio muestran
que la calidad de los articulos de cuero cumplen con las expectativas del consumidor;
entonces la percepcién del consumidor frente a la calidad de estos producto es alta,
debido que estdn constituidos por materiales duraderos que garantizan el uso de estos
articulos, sin embargo, a mayor calidad mayor precio sostiene Salazar (2021), por esta
razén, los consumidores de articulos de cuero del cantén Cotacachi eligen sus productos
por su precio, debido a su suscepftibilidad a este factor, por esta razdn, el
comportamiento del consumidor mantiene una linea interactiva con el factor precio, no
obstante, al tratarse de articulos a base de cuero cumple con sus expectativas por ser
productos duraderos. En este contexto, el 79% de los consumidores del cantdn
Cotacachi mencionaron que, gracias a la calidad de los articulos de cuero, estos
productos son faciles de usar; siendo la calidad vy el precio la primera percepcion del
consumidor hacia los productos, ademds de influir directamente en su comportamiento

en la busque de su satisfaccion.

Desde esta perspectiva, en contfraste con la investigacion de la calidad de los productos
y la satisfaccién con los clientes, mantiene una similar postura, debido que la calidad es
considerada como un factor que interviene enla forma de comportarse de la demanda,
mds aun, cuando sus exigencias requieren productos duraderos que garanticen un uso
adecuado, por tanto, la percepcion de los consumidores frente a la calidad es quizd un
factor predominante sobre su comportamiento, esto radica en la utilizacidn de materia
prima que garantice a los productos ser duraderos; ahora bien, desde la percepcion de
Deming la calidad de los productos o servicios representa un cambio que supone la
implicaciéon de todos los sujetos involucrados; menciona que no se puede tolerar mds los
niveles comuUnmente aceptados de ermores, defectos, métodos antiguos de
entrenamientos o la supervision inefectiva e inadecuada, ya que el precio de los

defectos los paga el cliente.

Con respecto a la relacién entre el consumidor y la calidad de los productos, es

importante destacar que la calidad en un factor que busca el cliente para satisfacer sus
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necesidades, siendo los articulos de cuero productos que mantienen alta perspectiva
en los consumidores y diferencidndolos de otros productos sustitutos, por tal motivo, los
resultados de este estudio muestran que la mayoria de los consumidores de estos
productos estdn de acuerdo en la relevancia de sus caracteristicas diferenciadoras en
relacion a ofros materiales; ademds de mantener una funcion Util en los proximos anos,
por tanto, en muchas ocasiones la demanda adquiere estos productos por su garantias
de calidad, de hecho, se pudo identificar que el 87% de los consumidores de productos
a base de cuero estdn conformes con la calidad de estos productos , sin embargo , fan
solo el 4% no lo estd, obteniendo que estos productos cumplen con las necesidades y
expectativas de los consumidores. Mientras tanto, los resultados de Rojas menciona que
el 91% de la poblacion mantiene una buena percepcion sobre los articulos de cuero y
su calidad, siendo productos duraderos; ademads sus hallazgos muestran que el 73%
menciond que gracias a la calidad de estos productos su adquisicibn mantiene una
demanda potencial, sin embargo, lo relacionan con el precio que es considerado como
un factor predominante, en donde la mayoria de los casos la identificacion de la calidad

de los productos radica en su precio.
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V. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES
5.1. CONCLUSIONES

v' El comportamiento del consumidor de articulos de cuero en el cantén Cotacachi se
encuentra definido en dos factores principales, las promociones y el precio, siendo
elementos que mantienen un vinculo directo con su comportamiento y la adquisicion
de compra, es decir, la mayoria de los consumidores prefieren adquirir los articulos de
cuero cuando existen promociones; ademds el precio es quizd el factor de mayor
interés que define el comportamiento del consumidor, puesto que es susceptible,
entonces cuando los precios son accesibles sobre la economia de los consumidores
se incrementa la tendencia de compra, de hecho, la disponibilidad de compra en el
Cantén es significativa debido que la mayoria de consumidores estdn dispuestos a

adquirir los articulos de cuero en el cantén Cotacachi.

v' En relacién a la percepcion de la calidad de los articulos de cuero en el cantén
Cotacachi, los consumidores de estos productos mantienen altas expectativas sobre
la calidad de los productos, puesto que el 50% de las consumidores mantienen una
alta perspectiva sobre la mima; esto se suscita debido a que el 90% sostiene que al ser
productos de calidad mantienen un reflejo de elegancia y la mayoria de
consumidores estd de acuerdo que estos productos son duraderos en los proximos
anos; debido que de 10 consumidores 9 mencionaron que los articulos de cuero
mantienen caracteristicas diferenciadoras de otros materiales. De hecho, no
solamente la calidad del producto incide en su decision de compra sino también la
calidad en atencidn, puesto que el consumidor requiere del apoyo y asesoramiento
del comerciante para evaluar un arficulo de cuero.

v' Los consumidores de articulos de cuero es decir el 100% de los encuestados, conocen
sobre la fabricacion de cuero en el cantén Cotacachi, ademds mds del
50% han visitado los establecimientos que comercializan estos productos, por tal

motivo, la mayoria de los consumidores han adquirido arficulo de cuero en estos
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establecimientos, en donde la calidad es el principal factor diferenciador de estos

productos sobre otros articulos que cumplen las mismas necesidades en la demanda.

v' Segun la aplicacion del modelo matemdatico Chi cuadrado se pudo identificar que, si
existe relacion entre las variables de estudio, con un valor de 0,072, superando el valor
base de 0,05, es decir, el comportamiento del consumidor del cantén Cotacachi si se
relaciona con la Calidad de los articulos de cuero, ya que los consumidores perciben
gue estos articulos reflejan elegancia y sobre todo la calidad para ellos si cumple con

sus requerimientos.

v' Se utilizd la herramienta SPSS para medir el nivel de correlacion y poder saber en qué
dimensiones se encuentra mayor relevancia, para ello, con respecto dl
comportamiento del consumidor se tomd como referencia la pregunta que tiene que
ver con la aceptacion de compra de los consumidores del catéon Cotacachi, con
respecto a la segunda variable se toma de referencia la pregunta con respecto ala
perspectiva de la calidad de los productos. La correlacion de Pearson emitida por el

ejercicio estadistico fue de 0,778.
5.2. RECOMENDACIONES

v' Dando respuesta a la primera pregunta, se ha determinado lo siguiente: los

comerciantes deberian tomar en consideracion los factores que mueven el
comportamiento de Consumidor, los mismos que se han identificado en los
resultados obtenidos, siendo asi uno de los mds relevantes, el factor de promociones,
los comerciantes podrian implementar estrategias como:
Ofrecer descuentos atractivos: Promocionar descuentos significativos en los precios
de los articulos de cuero para incentivar a los consumidores a realizar una compra.
Estos descuentos pueden ser de manera de promociones por tiempo limitado,
ventas especiales o descuentos por volumen. Con la finalidad de aumentar ventas
y gue los negocios de articulos de cuero perduren en el tiempo, siendo cada vez
mas rentables.

v Conrespecto ala segunda pregunta se ha determinado lo siguiente: la percepcion

gue tienen los clientes con respecto a la calidad de los articulos de cuero se ve
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reflejada por tres dimensiones, estética, caracteristicas y percepcién, donde
mayoria de los consumidores supieron manifestar que estos articulos reflejan
elegancia, es por esta razén que se recomienda a los comerciantes crear estrategias
para g la elegancia de los articulos sobresalga, como: destacar la calidad y los
detalles, donde puedan hacer hincapié en la calidad vy los detalles de los articulo,
resaltar la artesania y durabilidad del material que en este caso es el cuero, también
dar a conocer los acabados y los detalles elegantes que los hacen Unicos. Esto con
la finalidad de que los consumidores puedan tener confianza de que estdn
adquiriendo productos de alta calidad que resistirdn el paso del tiempo y el uso
constante.

v' Tomando en consideracién que no todos los locales son llamativos o reflejan
elegancia, los comerciantes podrian también crear un ambiente lujoso, donde
utilicen materiales de alta calidad en la decoracién de los locales, incorporando
alfombras o cortinas de Iujo, metales elegantes, entre ofros, para que asi los
consumidores asocien la elegancia de los productos con la elegancia de sus tiendas
y sientan que han tomado en cuenta su percepcidn, para que se pueda fortalecer
la imagen de marca, con la finalidad de transmitir calidad, exclusividad y atencion
al detalle, mejorando asi constantemente la percepcion de los productos.

v Al conocer que si existe relacion entre el comportamiento del consumidor y la
calidad de los articulos de cuero, los comerciantes podrian seguir en una mejora
continua con respecto a la calidad de los productos y al mantener satisfecho a los
consumidores con respecto a la perspectiva que estos tienen, seguir utilizando
material de buena calidad, seguir al pie de la lefra con esténdares de fabricacion y
que no falten las pruebas de calidad como: pruebas de adherencia del acabado,
esto asegurard que el acabado final protector se adhiera correctamente al cuero,
entre otras pruebas de calidad.

v' Se recomienda también, que se obtenga constantemente retroalimentacién de los
consumidores, escuchar las opiniones, para poder comprender la percepcidén de
los productos que ofertan, para saber que mejoras pueden realizar, todo esto

puede ser aplicado a fravés de un estudio de mercado.
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VII. ANEXOS

Anexo 1. Acta de la sustentacion de predefensa del TIC

UNIVERSIDAD POLITECNICA ESTATAL DEL CARCHI ol

FACULTAD DE COMERCIO INTERNACIONAL, INTEGRACION, ADMINISTRACION Y ECONOMIA EMPRESARIAL
CARRERA DE ADMINISTRACION DE EMPRESAS

ACTA

DE LA SUSTENTACION ORAL DE LA PREDEFENSA DEL TRABAJO DE INTEGRACION CURRICULAR

ESTUDIANTE: TABANGO MENDEZ PAOLA LISETH CEDULA DE IDENTIDAD: 1003776430
PERIODO ACADEMICO: 20238
PRESIDENTE TRIBUNAL MSC. SONIA MARILO MALQUIN VERA DOCENTE TUTOR: MSC. JORGE ANIBAL FUENTES ALEMAN
DOCENTE: MSC. FREDDY RICHARD QUINDE SARI
TEMA DELTIC: “Comportamiento del Consumidor y la Calidad de los arifculos de cuero del cantén Santa Ana de Cotacachi, afo 2022"
No. CATEGORIA Bvaloecin OBSERVACIONES Y RECOMENDACIONES
cuantitativa
Explicar el problema en téminos negafivos
1 PROBLEMA - OBJETIVOS 833 No esr io exponer la justifi i6n
r Cual es el propésito de citar a maslow, Justificar
=
= FUNDAMENTACION TEORICA 833
PERCEPCINES COMO SE MIDE o
3 METODOLOGIA 8,33 el esjerci descriptivo del nivel de aocuerdo
Si se redlizo chi cuodrodo sobre que variables
Cémo justifi e criterio que ratifica que fueron las p iones y los ios, los criterios que dest 1, puesio
que la relacién es obvia.
4 RESULTADOS 833 Manejar una gréfica por diaposifiva
ali; enlos Mados el ico simple que permiton visudlizar los datos descripfivos de manera mdés consisa
y el andlisis is
Identificor e ir P elr i chi cu {qué dimensidn es afectado). realizando un cruce de
variables que justifique la investigacién.
DISCUSION 833 En que parte del frabgio se evidencia la i6n de la Hipé
5 Presentar argumento y ondilisis comelocional que permitan demostrar los objefivos de la investi; ién
CONCLUSIONES Y 833 En las conclusiones se deben presentar y respaldar con las cifras i i delair . Que
6 RECOMENDACIONES |recomienda, como lo recomienda y para que lo recomienda.
DEFENSA, ARGUMENTACION Y 833 Enla Y lo preser i6n y fundamentaria con datos y cifras estadisticas que demuestren
7 VOCABULARIO PROFESIONAL resultados de i6n de las
FORMATO, ORGANIZACION Y 833 Enfocarse en lo organizacidn de la presentacién de los resultados y la demosiracién cuantitavia y argumentativa
8 CALIDAD DE LA INFORMACION : de k:upeumi.
Obteniendo una nota de: 8,33 Por lo tanto. APRUEBA : debiendo el o los investigadores acatar el siguiente articulo:

Art. 36.- De los estudiantes que aprueban el Informe final del TIC con observaciones.- Los estudiantes tendran el plazo de 10 dias para
proceder a cormreglr su informe final del TIC de conformidad a las observaciones y recomendaciones realizadas por los miembros del

Tribunal de sustentacidn de la pre-defensa.

Para constancla del presente. firman el la ciudad de Tulcan el 13 de septiembre del 2023

“
ARILU MALQUIN VERA MSC. JORGEWNIFAL FUENTES ALEMAN
PRESIDENTE TRIBUNAL DOCENTE TUTOR

MSC. FREDDY RICHARD QUINDE SRRI
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Anexo 2. Certificado del Abstract entregado por el Centro de Idiomas

TAL DEL CARCHI
FOREIGN AND NATIVE LANGUAGE CENTER

MARKS AWARDED

ABSTRACT- EVALUATION SHEET

NAME: Tabango Méndez Paola Liseth
DATE: 10 de octubre de 2023

TOPIC: “Comportamiento del Consumidor Yy la Calidad de los articulos de cuero
del cantdn Santa Ana de Cotacachi. afio 2022

QUANTITATIVE AND QUALITATIVE

VOCABULARY AND
WORD USE

Use new learnt
vocabulary and
precise words related
to the topic

Use a little new
vocabulary and some
appropriate words
related to the topic

Use basic vocabulary
and simplistic words
related to the topic

Limited vocabulary and
Inadequate words
related to the topic

EXCELLENT: 2

GOOD: 1Vera Jativ.
Edwin Andrés,5

AVERAGE: 1

O

LIMITED: 0,5

O

WRITING COHESION

Clear and logical
progression of ideas
and supporting
paragraphs.

Adequate progression
of ideas and
supporting paragraphs.

Some progression of
ideas and supporting
paragraphs.

Inadequate ideas and
supporting paragraphs.

EXCELLENT: 2

GOOD: 15

AVERAGE: 1

LIMITED: 0,5

O

The message has been
communicated very

The message has been
communicated

Some of the message
has been

The message hasn't

been communicated
ARGUMENT well and identify the :ppropriately and‘ communicated and the andthe e of text is
o of font identify the type o type of text is little lnad'elquate
vE text confusing
EXCELLENT: 2 GOOD: 15 AVERAGE: > X LIMITED: 0,5
CREATIVITY Outstanding flow of Good flow of ideas and Average flow of ideas Poor flow of ideas and
ideas and events events and events events
EXCELLENT: 2 GOOD: 1,5 AVERAGE: 1 LIMITED: 0,5
Reasonable; spacific Minor errors when Some errors when Lots of errors when
SCIENTIFIC and supportable
ini thesi supporting the thesis supporting the thesis supporting the thesis
SUSTAINABILIVY SpEen O thonm statement statement statement
statement
EXCELLENT: 2 GOOD: 1,5 ' AVERAGE: 1 LIMITED: 0,5
9 -10: EXCELLENT
TOTAL/AVERAGE 7-8,9: GOOD TOTALS
5-6,9: AVERAGE
0-4,9: LIMITED
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UNIVERSIDAD POLITECNICA ESTATAL DEL
CARCHI FOREIGN AND NATIVE LANGUAGE
CENTER

Informe sobre el Abstract de Articulo Cientifico o Investigacién.

Autor: Tabango Méndez Paola Liseth
Fecha de recepcidén del abstract: 10 de octubre de 2023

Fecha de entrega del informe: 10 de octubre de 2023

El presente informe validara la traduccién del idioma espafiol al inglés si alcanza un
porcentaje de: 9 — 10 Excelente.

Si la traducciéon no esta dentro de los parametros de 9 — 10, el autor debera
realizar las observaciones presentadas en el ABSTRACT, para su posterior

presentacion y aprobacion.

Observaciones:

Después de realizar la revision del presente abstract, éste presenta una
apropiada traduccion sobre el tema planteado en el idioma Inglés. Segun los
rubrics de evaluacién de la traduccion en Inglés, ésta alcanza un valor de 9, por

lo cual se validad dicho trabajo.

Atentamente

AL
AT A
ERERE

Ing. Edison Penafiel Arcos MSc
Coordinador del CIDEN
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Tulcdn, 5 de oclubre de 2023

CERTIFICADO

Yo, Martha Aracelly Viveros Almeida, con cédula de ciudadania N°
0401442751, Técnico docente del Centro de Idiomas Exiranjeros y
Lenguas Nativas CIDEN-UPEC, certifico que revisé y corregi la traduccion
del Abstract del Trabajo de Integracién Curricular Tema: "Comportamiento
del Consumidor y la Calidad de los articulos de cuero del cantén Santa
Ana de Cotacachi, afio 2022" (“ "Consumer behavior and quality of leather
goods in Santa Ana de Cotacachi, year 2022"."), mismo que pertenece a
la egresada Tabango Méndez Paola Liseth con cédula de ciudadania
1003776430 , de la Carrera de Administracion de Empresas de la
Universidad Politécnica Estatal del Carchi.

Es todo cuanto puedo certificar en honor a la verdad, los estudiantes
pueden hacer uso de este documento para los tramites legales
pertinentes.

Atentamente,

0401442751 :irmag:
igi
MARTHA 04%:‘“2‘;';‘:”'
ARACELLY  MARTHA ARACELLY
VIVEROS ALMEIDA
VIVEROS Fecha: 2023.10!05
ALMEIDA 15:24:36 -05'00'
MSc. Martha Viveros Aimeida

C.I: 0401442751
Técnico Docente CIDEN-UPEC
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Anexo 3. Encuesta aplicada a los consumidores de articulos de cuero

P

(@ CUESTIONARIO CONSUMIDOR | Formulario Nro. [ |

f Lo =L E

Tema: Comportamiento del Consumidor y la Calidad de los articulos de cuero del cantén Santa Ana
de Cotacachi, ano 2022

El siguiente cuestionario tiene fines académicos y sus resultados son totalmente confidenciales

Objetivo: Analizar el Comportamiento del Consumidor y la Calidad de los articulos de cuero del

cantén Santa Ana de Cotacachi, afo 2022.

DATOS INFORMATIVOS
Género: Masculino [ ) Femenino [ ) GLBT [

Edad: De 20 a 29 afos [ ] De 30 a 39 afios [ ] De 40 a 49 afos [ |
De 50a59 afios [ ] De 60 a 64 afios [

Nivel de formacidén
Primaria Secundaria [ ] Tercernivel (] Maestria [ Doctorado [

Ocupacién: Trabajador pUblico [ ] Trabajador privado [ )
Trabajador independiente [ Ama de casa [ Estudiante [

Localizacién
sTenia conocimiento que en el cantén Cotacachi se fabrican y se venden articulos de cuero?

sl [ NO -

sTenia conocimiento que en el cantdn Cotacachi hay locales comerciales donde se venden
articulos de cuero?

st [ NO )

sHa visitado los diferentes locales comerciales del cantén Cotacachi donde venden articulos de
cuero?

sSi ] NO [ )
A continuacidn, se presentan varias afirmaciones marque del 1 al 5 (donde 5=Totalmente de

acuerdo; 4=De acuerdo; 3 =Indiferente; 2= En Desacuerdo y 1=Totalmente en desacuerdo) segun
considere (sélo 1 opcidn de respuestq)
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AFIRMACION Escalas
Variable 1: Comportamiento del Consumidor
1. DIMENSION MOTIVACION 213]4]5

Concepto de Motivaciéon: Se considera como aquella voluntad que impulsa a una

persona a realizar determinadas acciones para alcanzar un determinado objetivo.

1. Prefiere adquirir los articulos de cuero cuando hay promociones

2. Prefiere adquirir los articulos de cuero en loslocales comerciales del cantén Cotacachi

2. DIMENSION PERCEPCION

Concepto de Percepcidn: Se la define como aquella impresidon obtenida del exterior,

adquirida exclusivamente por medio de los sentidos.

3. Cuenta con apoyo suficiente del comerciante para evaluar un articulo de cuero de

acuerdo a su necesidad

4. Es asesorado para una mejor eleccidon de los articulos de cuero ofrecidos

5. Los encargados le brindan informacién que satisface sus expectativas

3. DIMENSION APRENDIZAJE

Concepto de Aprendizaje: Por su parte, el aprendizaje es definido como el cambio

relativamente permanente en el conocimiento de una persona o comportamiento

debido a la experiencia.

6. Adquiere siempre los articulos de cuero en puntos de venta de preferencia

7. Las opiniones y valoraciones de otros consumidores acerca de los articulos influyen en

su decision de compra

8. Almomento de la compra escoge los productos por su precio

4. DIMENSION ACTITUD

Concepto _de Actitud: Se considera como forma que una persona responde a su

ambiente.

9. Considera que los articulos de cuero cuentan con una buena aceptacion de compra

en el Cantéon

10. Prefiero que me presenten los articulos de cuero un asignado que me genere

confianza y seguridad

11. Recomienda a sus familiares o amigos algun local de venta de articulos de cuero.

Variable 2: Calidad de los articulos de cuero

Concepto de calidad del producto: Es una fijacién mental del consumidor que asume

conformidad con un producto o servicio determinado, que solo permanece hasta el

punto de necesitar nuevas especificaciones.

1. DIMENSION DESEMPENO

Concepto de Desempeiio: Se refiere a las principales caracteristicas operativas de un

producto
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12. Los articulos de cuero son faciles de usar

2. DIMENSION CARACTERISTICAS

Concepto de Caracteristicas: Aspectos adicionales al desempeio, que contribuyen a

complementar el funcionamiento basico del producto o servicio.

13. Los articulos de cuero mantienen caracteristicas diferenciadoras con respecto a otfro

material

3. DIEMENSION FIABILIDAD

Concepto de Fiabilidad: Probabilidad de funcionamiento sin fallas o danos por un

determinado periodo de tiempo

14. Los articulos de cuero poseen todas las caracteristicas requeridas para cumplir su

propdsito

4. DIMENSION CONFORMIDAD

Concepto de Conformidad: Nivel de cumplimiento de las especificaciones disenadas y

planificadas para el producto

15. Los articulos de cuero tienen un funcionamiento consistente acorde a las

especificaciones

5. DIMENSION DURABILIDAD

Concepto de Durabilidad: El tiempo que dura un producto antes de que se desgaste es

una parte esencial de esta calidad percibida.

16. Los articulos de cuero cumplen una funcidén que serd Util en los proximos anos

6. DIMENSION UTILIDAD

Concepto de Utilidad: Se refiere a la facilidad y costo con que se hacen las reparaciones

a un producto.

17. Los articulos de cuero son faciles de mantener y reparar

7. DIMENSION ESTETICA

Concepto de Estética: Dimensidn subjetiva que alude a la forma en que el producto es

percibido por los sentidos: tacto, vista, gusto, oido y olfato.

18. Los articulos de cuero reflejan elegancia

8. DIMENSION PERCEPCION

Concepto de Percepcidén: Juicio subjetivo de la calidad que resulta de la imagen,

publicidad y nombres (imagen y fama) de la marca.

19. Los articulos de cuero cumplen con sus expectativas

20. Se siente conforme con la calidad de los productos de cuero

iGRACIAS POR SU COLABORACION!
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Anexo 4. Entrevista

FACULTAD DE COMERCID INTERNACHOMAL, II'-.I'I'EGFLﬂ.C‘IﬁI"nI_, ADMINISTRACION ¥ ECONOMIA
EMPRESARIAL

CARRERA DE ADMIMISTRACION DE EMPRESAS
ENTREVISTA

Instrucciones: B propositc de lo presente entrevista es: analizor el
comportamiento del Consumider v lo Calidad de los arficulos de cusrc del
canton Santa Ana de Cotacachi, ano 2022, por tanto, sus resultodos son de uso
acodémico.

Nombre del lecal:

Nombre del propietario:

Ubicocion:

s Usted =5 propietaric del local comercial o administradors

Propietaric |:] Administrador |:]

:los productos que comercializa son de calidad?

2. :zlUsted conoce lo: necesidades de la demanda frente a loz articulos de
CUSroT

3. zlsted conoce el comportamisnto del Consumidor al momento de adguirr
sus productoss

4. :Cudles cree que son los factores que inciden al momento de comprar sus

oroductosE

z:Cree gue el precio de los productios estg acorde a su colidod?

(4} ]

5. :Como incide la calidad de sus productos al momenta de la decizion de

compra de la demandas
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Anexo 5. Ingreso de turistas al cantéon Cotacachi

COMPORTAMIENTO ANUAL Y MENSUAL

De acverdo a lo solicitado enyig o reporte de turistas que visitaron el
Cotacachi = Cayapas desde e afip 2014 al presente afio.

parque Nacional

Dicha informacion es proporcionada mensualmente por el Parque nacional Cotacachi
- Cayapas.
— R e
—

MEs | 2014 [ 2015 | a1 | ao7 | zo18 | 2089 | 2020 | 2021 | 202 |
ENERO 13.343 | 17.774 m 16.696 13‘917—'1?,742 15.252 | 18.700 19.1!i
FEBRERO [8.841 | 16468 19211 |19.039 | 18901 |15.331 | 22231 19.161 | 16924
(MARZO [ 17.139 | 14213 [17.786 |14.192 |21.887 |25.921 |7:206 |13.108 | 14147

ABRIL 15439 [ 16523 [10.227 | 18575 | 17.047 | 16.325 5.982 | 13.384 |
MAYO 9.670 115474 114721 [15839 | 13831 [16.735 | 10.712 | 21.736
JUNIO 11.964 | 11475 |15977 [14.622 |14.912 |17.301 13.023 | 5127
JULI0 15786 | 16.335 |20.994 |20.347 | 20.287 | 23.226 20414 | 17.048

AGOSTO | 16811 [22.260 [23555 |23.822 |25.114 | 26926 | 1426 |25.683 | 24.598
SEPTIEMBRE | 9.234 | 12.885 [13.113 |14.172 | 15916 |17.941 |9.782 |15.935 | 13584
OCTUBRE | 11.907 |16.560 |13.982 [14.640 | 14863 |5408 |15691)17.678 | 16913
NOVIEMBRE | 13.127 | 15.835 |20.093 | 17.014 | 15.697 | 14.339 |15.135|17.480 | 16.266
DICIEMBRE | 11.433 | 13309 |14.096 |14.505 |15.442 |16.431 |11.824|14.382 | 11426
TOTAL 154.694 | 189.111 | 200.595 | 203.463 | 207.814 | 211.628 | 98.547 | 192.258 | 190.843

Atentamente

JEFATURA DE TURISMO SUSTENTABLE
DEL MUNICIPIO DE COTACACHI




Anexo é. Evidencia fotogrdfica del levantamiento de informacion
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