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PERCEPCION DEL CONSUMIDOR HACIA ESTUDIOS DE
MERCADOTECNIA EN LA COMPRA DE CALZADO: EL CASO
DE LOS JOVENES EN LA ZONA METROPOLITANA DE
GUADALAJARA
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RESUMEN.

El objetivo de este trabajo de investigacién es comprender el proceso de
decisién de compra de los consumidores para el disefio de programas de
marketing.

Se inicia con un andlisis situacional de la industria del calzado en
México, y en el Estado de Jalisco, donde se hizo el estudio de campo.

Se identifica una problemdticay se aplica un instrumento disefiado
por Michael J. Etzel, adecudndolo al indice del sentimiento del consumidor
hacia el marketing en el rubro del calzado, utilizando para ello una escala
multidimensional aportando los componentes funcionales de las 4p’s.

Finalmente se presentan los resultados obtenidos.

Palabras clave: Percepcién del consumidor, sentimiento del consumidor,
satisfaccion, proceso de compra e industria del calzado.

ABSTRACT.

The objective of this research is to understand the purchase decision process
for consumers to design marketing programs.

It begins with a situational analysis of the footwear industry in
Mexico and in the State of Jalisco, where he became the field study.
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It identifies a problem and applies an instrument designed by
Michael ]. Etzel, adapting to the index of consumer sentiment towards
marketing in the business of footwear, using a multidimensional scale
providing functional components of the 4p.

Finally, we present the results obtained.

Key words: Consumer perception, consumer sentiment, satisfaction,
purchase process and footwear industry.

Clasificacién JEL: L1, M3, M31.

INTRODUCCION.

La apertura comercial que se ha dado en México ha intensificado la
competencia para los productores nacionales, lo anterior aplica para todas
las industrias. Representando por un lado una amenaza, ya que se ha
permitido la entrada de una enorme variedad de productos provenientes
del extranjero a nuestro pafs, pero, por otra parte, otorga la oportunidad al
productor nacional para explorar nuevas oportunidades de mercado.
Comprender el proceso de decisién de compra de los consumidores
es un elemento bésico e imprescindible para el disefio de programas de
marketing que generen ventas. El responsable de esta drea tiene como una
prioridad ineludible, el hecho de entender las preferencias de los
consumidores. Si logran comprender el comportamiento del consumidor
en cada una de las etapas del proceso de decisién de compra entonces

podran influenciar de una mejor manera el resultado de la compra.

En el modelo matemdtico de Sirgy (Bruner et al. 1988, p.62) el
reconocimiento del problema ocurre cuando se presenta una incongruencia
significativa entre un cierto “estimulo perceptivo” y “referencia evocada”.
Es decir, el consumidor compara mentalmente dos cosas y reconoce un
problema cuando son substancialmente diferentes.

SITUACION ACTUAL DE LA INDUSTRIA DEL CALZADO EN
MEXICO.

La apertura comercial que se ha dado en México ha intensificado la
competencia para los productores nacionales de calzado. La apertura
comercial representa por un lado una amenaza, ya que ha permitido la
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Diagrama 1.- Proceso de reconocimiento del problema del consumidor
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Fuente: Elaboracién propia con base en Bruner y Pomazal (1988, p. 54).

entrada de calzado proveniente del extranjero a nuestro pais, pero, por otra
parte, otorga una oportunidad para el productor nacional para explorar
nuevas oportunidades de mercado.

Los productores deben desarrollar sus actividades con cuidado con
la finalidad de seguir abasteciendo el mercado interno y también para poder
competir en el externo.

LA INDUSTRIA DEL CALZADO EN EL CONTEXTO NACIONAL.

El Censo Econémico de INEGI del afio 2004 reporté un total de 90,704
trabajadores laborando en la fabricacién de calzado en México. El 64%
del personal ocupado en la Industria del Calzado se encuentra en el Estado
de Guanajuato, asciende a 57,531 personas. Jalisco ocupa el segundo lugar
a nivel nacional en lo que a personal ocupado se refiere, posee
aproximadamente el 18% de las personas laborando en la fabricacién de
calzado; poco mas de 16,000 personas.
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Produccién.

Guanajuato ocupa el primer lugar a nivel nacional en produccién de calzado.
Este estado generd el 70% del total de la produccién nacional (INEGI,
2004); Jalisco es el segundo estado productor de calzado mds importante
del pais generando aproximadamente el 16% de la produccién en México.

La produccién bruta total de la Industria del Calzado en México
presenté un una tendencia hacia el crecimiento entre los afios de 1994 y
2000, con un incremento del 139.6%. De 2000 a 2003 la tasa de
crecimiento promedio de esta variable fue de -1.6% teniendo asi una
tendencia a la baja, en términos absolutos representa alrededor de
$3’515,439 mil pesos.

En lo que se refiere a la produccién bruta total de calzado en México,
el volumen producido ascendi6 a 15,083,558 mil pesos en 1998 mientras
que en 2003 fue de 18,076,090 mil pesos(INEGI, 2004). Esto implica un
incremento en la produccién del 19.8% con respecto al Censo anterior.

Nidmero de establecimientos.

En el periodo de 1997-2003 la tasa de crecimiento promedio de esta variable
fue de -28.1% continuando asi con la tendencia a la baja, en términos
absolutos son 39 empresas.

Con respecto al nimero de establecimientos de la Rama 3162, que se
refiere a la Fabricacién de Calzado, (INEGI, 2004) el niimero de unidades
econdémicas en 1998 fue de 8,016 mientras que en 2003 fueron 4,911.
Esto implica una disminucién de aproximadamente 38.7% en el nimero
de unidades econémicas establecidas en México, en términos absolutos
son 3,105 establecimientos.

Personal ocupado.

La evolucién del personal ocupado en la Industria del Calzado, ha
presentado una tendencia a la baja. De 1995 a 1997 se presenté una
recuperaci6én de dicho indicador de 4.6%. A partir de 1997 a 2003 la tasa
de crecimiento promedio de esta variable fue de -22.2% continuando asi
con la tendencia a la baja, que en términos absolutos son 6,296 personas.
En el afio 2003 se registraron 90,704 personas empleadas en esta industria.
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Ventas.

En lo que se refiere a la evolucién de las ventas netas totales de la Industria
del Calzado, segin datos de la Encuesta Industrial Anual, éstas han
presentado una tendencia a la alza. De 1994 a 2000 la tasa de crecimiento
promedio de esta variable fue de aproximadamente 143%, en términos
absolutos son $3’338,350 mil pesos. De 2000 a 2003 se presentd un
decremento en las ventas netas totales de 3.8%, en términos absolutos son
$214,838 mil pesos. En cuanto a las ventas al extranjero de 1999 a 2003
caen un 27.9%.

Valor agregado bruto.

Con respecto al valor agregado bruto de la Industria del Calzado, este ha
presentado una tendencia a la alza. De 2000 a 2001 se presenté un
decremento de dicho indicador de 4.5%. A partir de 2001 a 2003 la tasa
de crecimiento promedio de esta variable fue de 6.1% presentando asi una
tendencia a la alza.

Cuadro de tendencia de la industria de calzado en México.

Criterio relevante

Produccién

Nimero de
establecimientos

Personal ocupado

Ventas

Valor agregado
bruto

1994-2000

Tendencia a la
alzalncremento del

139%

Tendencia a la baja-
28.1%

Tendencia a la

baja+4.6%

Tendencia a la

alzal43%

Tendencia a la alza-

4.5%

2000-2003

Tendencia a la
bajaDecremento -
1.6%

Tenencia a la baja-

38.7%

Tendencia a la baja-
22.2%

Tendencia a la baja-
3.8%De
exportacién-27.9%

Tendencia a la alza+
6.1%

2003-2007

Tendencia a la baja

Tendencia a la baja

Tendencia a la baja

Tendencia a la baja

Tendencia a la alza+

6.1%

Fuente: Elaboracién propia con fuente de INEGI 2004.
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Definicién de la problemitica:

Los resultados presentados en la tabla anterior muestran que en
los rubros de produccién y de valor agregado bruto marcan una
tendencia sostenida a la alza, lo que despierta un interés por conocer
la forma en que se estructura esas ventas: ;quién compra? ;cudles
son sus preferencias con relacién a disenios, colores, formas?

En contraste, los rubros sobre el nimero de establecimientos y
personal ocupado muestran una tendencia a la baja. ;Existe un
interés real de los empresarios en participar en esta industria en
particular sin conocer las preferencias del consumidor?

LA INDUSTRIA DEL CALZADO EN JALISCO.

Jalisco estd considerado como el segundo estado productor de calzado a
nivel nacional después de Guanajuato. La fabricacién de calzado estd
considerada como una actividad econémica representativa del estado de
Jalisco.

En esta entidad se presentan los elementos propicios para el
crecimiento de la industria del calzado, entre los que se pueden contar la
mano de obra calificada, insumos, acceso la maquinaria y equipos adecuados
y apoyos del gobierno estatal (Gobierno Estado Jalisco, 2001).

Personal ocupado.

En Jalisco, el sector calzado es una de las principales actividades econdmicas,
considerada como importante en lo que a generaciéon de empleos se refiere.
Siendo el sétimo sector que genera méds empleos en Jalisco. Representa el
5.8% del total del personal ocupado en la industria manufacturera, que en
términos absolutos son 16,261 personas.

La evolucién de los trabajadores asegurados en la Fabricacién de
Calzado e Industria del Cuero ha tenido altibajos a lo largo de los tltimos
afos. De diciembre de 1995 a diciembre de 1999 este indicador tuvo un
crecimiento de 19.7%. De 1999 a 2003 se presentd una caida del 23.6%
en el ndmero de trabajadores asegurados. Durante el periodo de 2003 a
junio de 2007 la tasa de crecimiento de esta variable fue de 20.8%, lo cual
en términos absolutos representa 3,592 trabajadores.
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Comercio exterior.

Las exportaciones de Jalisco en cuanto a la fabricacién de calzado para el
periodo de 1999 a 2006 ha mostrado un crecimiento negativo, la tasa de
crecimiento para la fecha de referencia fue de -44.1%. Para el caso de las
importaciones la tasa de crecimiento promedio para el mismo periodo fue
de 200.2%.

El saldo comercial entre las exportaciones e importaciones de la
Industria de Calzado en Jalisco presenta déficit a lo largo de los tltimos
afios. De 1999 a 2006 se incrementé en aproximadamente un 200%, que
en términos absolutos es una diferencia de 67°004,908 délares.

Numero de Establecimientos.

Con respecto al nimero de establecimientos de la Rama 3162, que se
refiere a la Fabricacién de Calzado, segtin el Censo Econémico de INEGI
el nimero de unidades econdmicas registradas en el afio de 1998 en el
estado de Jalisco fue de 992 mientras que en 2003 fueron 595. Esto implica
una disminucién de aproximadamente 40% en el nimero de unidades
econdmicas establecidas en el estado, en términos absolutos son 397
establecimientos.

Produccién bruta total.
El volumen producido ascendié a $2°688,886 mil pesos en 1998, mientras
que en 2003 fue de $2°905,608 mil pesos. Esto implica un incremento en

la produccién de aproximadamente 8% con respecto al censo anterior.

Cuadro de tendencia de la industria de calzado en Jalisco.

Criterio relevante 1994-2000 2000-2003 2003-2007

Comercio exterior Tendencia negativa- Tendencia negativa- Tendencia negativa
44.1% 44.1%

Nimero de Tendencia a la baja- Tenencia a la baja Tendencia a la baja

establecimientos  40.7%

Personal ocupado  Tendencia a la alza+ Tendencia a la baja- Tendencia variable
19.7% 23.6%
Produccién total ~Tendencia alaalza8% Tendencia a la alza Tendencia a la alza

Fuente: Elaboracién propia con fuente de INEGI 2004.
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Las cifras permiten observar:

- La tendencia a la baja en las exportaciones a partir del afio 2000.
- De manera inversa, se observa que las importaciones incrementan
de manera considerable.

Esto sugiere una pérdida en la competitividad de los productos
que estd asociada a los altos costos de produccién por conceptos de mano
de obra e insumos, lo que provoca que los productos nacionales no puedan
ofrecer precios competitivos resultando mds rentable la importacién de
calzado. Aunado a esto aparecen limitantes como el contrabando y la
triangulacion de productos importados, generalmente de procedencia
china®.

INVESTIGACION DE CAMPO.

Con base en los datos obtenidos en la investigacién exploratoria se eligi6
un instrumento denominado Index of Consumer Sentiment toward
Marketing (ICSM), que tiene como propdsito principal el medir el
sentimiento del consumidor hacia el marketing en una escala
multidimensional.

Datos.

El instrumento utilizado para la presente investigacién fue disenado por el
Dr. Michael J. Etzel’, la encuesta lleva por nombre Index of Consumer
Sentiment toward Marketing (ICSM). El Indice del Sentimiento del
Consumidor hacia el Marketing es una escala multidimensional disefiada
para medir el sentimiento y/o actitud de la familia hacia el marketing y sus
componentes funcionales. El ICSM es un compuesto de cuatro partidas
multiples en escala de Likert. Cada partida corresponde a uno de los cuatro
elementos reconocidos por el marketing, que son, producto, precio,
promocién y plaza.

4 Estudio acerca de la Industria del Calzado consultado en el portal electrénico del Sistema
Estatal de Informacién Jalisco (SEIJAL) el dia 3 de Septiembre de 2007.

> El Dr. Michael J. Etzel es profesor e investigador del Departamento de Marketing de la
Universidad de Notre Dame. También es coautor del libro Fundamentos de Marketing de
la Editorial, 13° Edicién. Mc Graw Hill, 2004.
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Para los fines de esta investigacidn se debié traducir y adaptar el
instrumento al consumo de calzado. Las preguntas de principal interés
fueron aquellas cuya respuesta resulta relevante para los productores de
calzado. Se omitieron algunas preguntas ya que resultan irrelevantes para
los propésitos de este estudio.

El tamafio de la muestra juega un papel muy importante al
determinar el margen de error asi como en la precisién de la estimacién. Se
llevé a cabo un muestreo no probabilistico pretendiendo ser probabilistico.
Para los fines de esta investigacion se desea tener un indice de confianza del
90% con un margen de error del 5%. Para llevar a cabo la estimacién del
tamafio de la muestra se recurrié a la siguiente férmula estadistica:

n= z2 (")(1 B ”)
(p-m?
Donde se tiene que:

Indice de Confianza = 90%
Error = 0.05
Z . = 1.65 para un indice de confianza del 90%

ol ~

Por lo tanto:

n= (1.6502(0.5)(0.5) =972.25
(0.05)2

Se tiene por lo tanto que el numero de la muestra debe ser de 273
personas encuestadas, aplicadas a hombres y mujeres durante el mes de
Octubre de 2007. EI 55% del total de la muestra estd constituido por
mujeres, el 45% restante son hombres. Las edades van de los 17 a los 29
anos, siendo 21 anos la edad media. El 83% de los encuestados tiene edades

que van de los 18 a los 23 afios (ver gréfica 1).
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Grifica 1.Distribucién de Frecuencia de las Edades de los Encuestados.

Frecuencia de Edades
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Fuente: Elaboracién propia con base en resultados de la encuesta.
RESULTADOS.

A continuacién se presentan algunas gréficas para los resultados mds
relevantes.

Respecto a la calidad del calzado, la gréfica 2 muestra los resultados
para el enunciado “lz calidad de la mayoria de calzado que compro es tan
buena como la espero”. El 56.6% del total de los encuestados sefialé estar de
acuerdo. El 22.2% de los hombres senalaron que la calidad del calzado es
tan buena como la esperan, mientras tan solo 7.7% de las mujeres lo
hicieron. Se observa que las expectativas de las mujeres se encuentran menos
satisfechas que las de los hombres. El 61.6% del total de los encuestados
respondid estar de acuerdo con el enunciado ‘estoy satisfecho con la mayoria
del calzado que compro”. En este caso, las diferencias de opinién entre
hombres y mujeres son minimas.

Griéfica 2.- La calidad de la mayoria del calzado que compro es tan buena
como la espero.

Ni de acuerdo, ni
en desacuerdo
20%
En desacuerdo

De acuerdo 9% 2
56% Fuertemente en 1
desacuerdo
1% L]
Fuertemente de Fuertemente De acuerdo Ni de En Fuertemente

Acuerdo de Acuerdo acuerdo, ni  desacuerdo en
14% en desacuerdo
desacuerdo

Total de la Muestra OMujeres mHombres

Fuente: Elaboracién propia con base en resultados de la encuesta.
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La grafica 3 muestra los resultados para el enunciado “/z mayoria
del calzado que compro se desgasta rapidamente”. E1 35.2% de los encuestados
senal¢ estar en desacuerdo. Existe una diferencia de opinién entre hombres
y mujeres, el porcentaje de mujeres que declararon estar en desacuerdo con
que el calzado se desgasta rdpidamente fue de 39%, mientras que en los
hombres fue de 30%.

Griéfica 3.- La mayoria del calzado que compro se desgasta rédpidamente.

Fuertemente en

En desacuerdo desacuerdo
35% 7% 45
Fuertemente de 40
Acuerdo 35
12% 30 25% 259%
25
20
15
10
De acuerdo 5
o
Ni de acuerdo, ni 2% 0
en desacuerdo Fuertemente De acuerdo Ni de En Fuertemente
25% de Acuerdo acuerdo, ni  desacuerdo en
en desacuerdo
desacuerdo
Total de la Muestra OMujeres EHombres

Fuente: Elaboracién propia con base en resultados de la encuesta.

Griéfica 4.- Los precios que cobran las empresas son injustificados.

Ni de acuerdo, ni
en desacuerdo
45%

En desacuerdo 50 45% 44%

19%

31%
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desacuerdo 25
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30% de Acuerdo acuerdo, ni  desacuerdo en
en desacuerdo
desacuerdo
Total de la Muestra OMujeres B Hombres

Fuente: Elaboracién propia con base a resultados de la encuesta.

La grifica 4, muestra que el 34.2% de los encuestados contest6
estar en desacuerdo con que “/a mayoria de los precios son justos”. Si
consideramos aquellas personas que contestaron estar en desacuerdo o
fuertemente en desacuerdo, tenemos que 34.8% de las mujeres consideran
que los precios no son justos.

La gréfica 5 muestra que un alto porcentaje de los encuestados
considera que la publicidad sobre calzado a la que estdn expuestos es
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engafosa, el 37.4% sefialé estar de acuerdo con el enunciado “la mayoria
de la publicidad es engariosa”. El porcentaje de jovenes que sefialan estar de
acuerdo con que la mayoria de la publicidad es engafosa es alto, 32.2% de
las mujeres y 43.7% de los hombres indicaron estar de acuerdo. El 13.5%
de los hombres y las mujeres mencionaron fuertemente de acuerdo. La
evidencia sugiere los jévenes perciben la publicidad como engafiosa, es
posible que la calidad del calzado no sea la misma que la percibida en los
comerciales.

Griéfica 5.- La mayoria de la publicidad es engafosa.
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Acuerdo

9
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desacuerdo Fuertemente De acuerdo Ni de En Fuertemente
319% de Acuerdo acuerdo, ni  desacuerdo en
en desacuerdo
desacuerdo
OMujeres B Hombres

Total de la Muestra

Fuente: Elaboracién propia con base en resultados de la encuesta.

El 65.5% del total de los jévenes que respondieron la encuesta
sefalé estar satisfechos con la ‘“calidad del calzado disponible a la venta’.
En este aspecto, los resultados reflejan un mayor grado de satisfaccién en
los hombres y de insatisfaccién en las mujeres. El 67.5% de los hombres
contestaron estar satisfechos, mientras que en mujeres el porcentaje fue de
63.9%. En cuanto a la inconformidad con la calidad del calzado 10.3%
de las mujeres declaré estar insatisfecha, mientras que 5.6% de los hombres
lo hizo asi.

Un gran porcentaje de los jévenes considera estar conforme con
respecto al ‘precio de la mayoria del calzado’, el 38.4% de los encuestados
sefialé estar satisfecho. A pesar de que el nimero de personas que declararon
estar satisfechas con los precios del calzado es alto se observa un gran
porcentaje de jévenes que no lo estdn, 25.8% de las mujeres y 23% de los
hombres senalaron estar insatisfechos. Esto sugiere que la vista de muchos
jovenes los precios del calzado son elevados y pudieran no corresponder
con la calidad esperada del mismo.

E149.1% del total de la muestra sefalé estar satisfecho con respecto
alas “condiciones de venta de la mayoria de las zapaterias en las que compran”
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(Grifica 6). Los resultados para el caso de hombres y mujeres son similares,
aproximadamente el 50% de los encuestados consideran que las condiciones
de venta son satisfactorias. Sin embargo, se observa que el nimero de mujeres
que declara estar insatisfecha es més alto que el de los hombres, 16% y 6%
respectivamente. Esto puede significar que las mujeres prestan mayor
atencién que los hombres a las condiciones de los lugares en los que compran
su calzado.

Griéfica 6.- La mayoria de las zapaterias atienden bien a sus clientes.

Fuertemente en  Fyertemente de

desacuerdo Acuerdo
5% 1%
En desacuerdo
19%
Ni de acuerdo,
nien
desacuerdo De am:erdo Fuertemente De acuerdo Nide En
16% 49% de Acuerdo acuerdo, ni  desacuerdo
en
desacuerdo
Total de la Muestra OMujeres EHombres

Fuente: Elaboracién propia con base a resultados de la encuesta.

El 31.7% del total de los encuestados rara vez ‘experimenta quejas
o0 problemas con los precios pagados” por el calzado que compran, 27%
contesté muy rara vez. La mayoria de los encuestados respondié tener quejas
o problemas rara vez o muy rara vez. Sin embargo, el nimero de personas
que declara si tenerlos es alto. Los resultados para hombres y mujeres son
similares, en ambos casos existe inconformidad. Si consideramos aquellos
que respondieron a veces, a menudo y muy a menudo tenemos que 42% de
las mujeres y 40% de los hombres respondieron asi. Esto sugiere que muchos
de los consumidores estdn inconformes con los precios que pagan.

Al preguntar a los jévenes ;qué tan importante es para ti la calidad
de la mayoria del calzado disponible para comprar? los resultados fueron
contundentes, ya que el 96% del total de los encuestados respondié que la
calidad del calzado les resulta muy importante o extremadamente
importante. Se observa que la calidad del calzado que consumen es
importante para los jévenes. Con respecto a hombres y mujeres los resultados
son muy similares, sin embargo los porcentajes obtenidos indican que la
calidad resulta extremadamente importante en mds ocasiones para los
hombres que para las mujeres. El factor moda puede ser un aspecto relevante
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en este sentido, quizd algunas mujeres no busquen calzado de muy alta
calidad porque saben que pasard de moda rdpidamente.

El factor precio juega un papel importante para los jévenes, tras
preguntarles ;qué tan importantes son para ti los precios que debes pagar
para comprar la mayoria del calzado? la mayoria los consideré relevantes.
El 30.2% de los encuestados los considera extremadamente importante y
el 42.7% muy importante. Los resultados son muy similares en el caso de
hombres y mujeres, ambos prestan especial atencién a los precios que deben
pagar por el calzado que utilizan.

ANALISIS ESTADISTICO PRUEBA X

La prueba chi-cuadrada (X*) es una prueba no paramétrica que mide la
bondad de ajuste entre una distribucién observada y otra tedrica, se dice
que es no paramétrica por que las variables a considerar son cualitativas®.
La prueba chi-cuadrada también permite la comparacién de dos variables
para determinar si existe relacién entre ellas, los resultados son presentados
en tablas de contingencia. Para el caso de la presente investigacién se
considero adecuada ya que permitiria observar si efectivamente existe
relacién entre algunas de las variables consideradas en la encuesta (Webster,
2000).

De manera complementaria, se llevd a cabo la prueba 7au-b de
Kendall. El coeficiente de correlacion tau-b es una medida no paramétrica
de asociacién apropiado para estudiar la relacién entre variables ordinales’.
El signo del coeficiente indica la direccién de la relacién y su valor absoluto
indica la magnitud de la misma, de tal modo que los mayores valores
absolutos indican relaciones mds fuertes. Los valores posibles varfan de -1
a 1. La utilizacién de esta prueba nos permitird observar la existencia de
una relacidn entre las variables estudiadas y reforzar los resultados obtenidos
mediante la prueba chi-cuadrada (Lind et al, 2001).

¢ Las variables cualitativas son aquellas que expresan distintas cualidades, caracteristicas o
modalidad. Cada modalidad que se presenta se denomina atributo o categorfa y la medicién
consiste en una clasificacién de dichos atributos.

7 Las variables cualitativas pueden ser de dos tipos: ordinales y nominales. Las variables
cualitativas ordinales son aquellas que toman distintos valores ordenados siguiendo una
escala establecida, por ejemplo leve, moderado, grave. En las variables cualitativas nominales
los valores no pueden ser sometidos a un criterio de orden, como por ejemplo los colores o
el lugar de residencia.
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Previo a la realizacién de ambas pruebas fue necesario realizar un
ajuste a los datos obtenidos mediante la encuesta, se respetd la escala
establecida previamente. Se decidié agrupar los datos de la siguiente manera:

NI DE
FUERTEMENTE ACUERDO, FUERTEMENTE
DE EN

DE NI EN EN
ACUERDO ACUERDO DESACUERDO DESACUERDO DESACUERDO
1 2 3 4 5

l

NI DE
ACUERDO,

DE NI EN EN
ACUERDO DESACUERDO DESACUERDO
1 2 3

Una vez realizado el ajuste a los datos se llevaron a cabo multiples
pruebas con el cruce de diferentes variables, los cruces fueron realizados
tomando como base lo establecido en la teorfa. No todos los cruces realizados
resultaron significativos. Los resultados correspondientes a aquellas pruebas
que resultaron significativas, tanto para la prueba chi-cuadrada como para
la tau-b, se presentan a continuacién.

El cruce entre las variables ‘estoy satisfecho con la mayoria del calzado
que compro”'y “la mayoria de los precios son justos” resultd significativo en
ambas pruebas. Los resultados para las pruebas chi-cuadrado y tau-b se
pueden observar en las tablas 1 y 2.

Tabla 1.- Satisfaccién con la mayoria del calzado que compran y precios
justos.

Chi-Square Tests

Asymp. Sig.
Value df (2-sided)
Pearson Chi-Square 19.476¢ 4 .001
Likelihood Ratio 19.484 4 .001
Linear-by-Linear
Association 16.209 1 000
N of Valid Cases 289

0 cells (.0%) have expected count less than 5. The minimum expected count is 7.92.

Fuente: Resultados obtenidos en SPSS.
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Tabla 2. “Prueba tau-b: Satisfaccion con la mayoria del calzado que
compran'y precios justos”

Symmetric Measures

Asymp. b
Value Std. Error * Approx. T Approx. Sig.
Ordinal by Ordinal Kendall's tau-b 212 .050 3.990 .000

N of Valid Cases 289

* Not assuming the null hypothesis.
> Using the asymptotic standard error assuming the null hypothesis.

Fuente: Resultados obtenidos en SPSS.

La tabla 3 muestra que 81% de todos los que respondieron a la
encuesta estuvieron de acuerdo en que estdn satisfechos con la calidad de la
mayoria del calzado que compran.

Con respecto al sentir de los jévenes en cuanto a si los precios son
razonables las opiniones son diversas, el 37.7% de los jévenes declaré estar
en desacuerdo. El 31.8% respondié estar de acuerdo en que la mayoria de
los precios son justos. Esto nos muestra que la mayoria de los encuestados
estdn satisfechos con la calidad del calzado, sin embargo las opiniones en
cuanto al precio varian.

Tabla 3. Tabla de Contingencia.

La mayoria del calzado que compro se desgastan répidamente.
* La mayoria de la publicidad es engafiosa. Crosstabulation

La mayoria de la publicidad es engafiosa.
Ni de
acuerdo, ni en En
De acuerdo desacuerdo desacuerdo Total

La mayoria del calzado De acuerdo Count 56 15 21 92
que compro se Expected Count 46.2 293 16.6 92.0
desgastan répidamente. % of Total 19.4% 5.2% 7.3% 31.8%

Adjusted Residual 2.5 3.9 1.5
Ni de acuerdo, ni Count 37 27 7 71
en desacuerdo Expected Count 35.6 22.6 12.8 71.0
% of Total 12.8% 9.3% 2.4% 24.6%

Adjusted Residual 4 13 2.1
En desacuerdo Count 52 50 24 126
Expected Count 63.2 40.1 22.7 126.0
% of Total 18.0% 17.3% 8.3% 43.6%

Adjusted Residual -2.7 25 4
Tortal Count 145 92 52 289
Expected Count 145.0 92.0 52.0 289.0
% of Total 50.2% 31.8% 18.0% 100.0%

Fuente: Resultados obtenidos en SPSS.
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La tabla 4 muestra que el 46.3% de encuestados estd en desacuerdo
con que la mayorfa del calzado que compran se desgasta rdpidamente,
31.8% en que se desgasta rdpidamente. Por otra parte, 50.2% dijo estar de
acuerdo en que la mayoria de la publicidad es enganosa. Esto sustenta que
la mitad de los jévenes encuestados piensan que la publicidad sobre calzado
es engafosa, y hasta de cierta manera fraudulenta.

Tabla 4. Tabla de Contingencia.

La mayorfa del calzado que compro se desgastan rdpidamente.
* La mayoria de la publicidad es engafiosa. Crosstabulation

La mayoria de la publicidad es engafiosa.
Ni de
acuerdo, ni en En
De acuerdo desacuerdo desacuerdo Total

La mayoria del calzado De acuerdo Count 56 15 21 92
que compro se Expected Count 46.2 29.3 16.6 92.0
desgastan rdpidamente. % of Total 19.4% 5.2% 7.3% 31.8%

Adjusted Residual 25 3.9 15
Ni de acuerdo, ni ~ Count 37 27 7 71
en desacuerdo Expected Count 35.6 226 12.8 71.0
% of Total 12.8% 9.3% 2.4% 24.6%

Adjusted Residual 4 1.3 -2.1
En desacuerdo Count 52 50 24 126
Expected Count 63.2 40.1 227 126.0
% of Total 18.0% 17.3% 8.3% 43.6%

Adjusted Residual 27 25 4
Total Count 145 92 52 289
Expected Count 145.0 92.0 52.0 289.0
% of Total 50.2% 31.8% 18.0% 100.0%

Fuente: Resultados obtenidos en SPSS.

Se quiso conocer la probabilidad de que una persona esté de acuerdo
con que la mayoria de la publicidad es enganosa dado que la mayoria del
calzado se desgasta rdpidamente, se tiene entonces que:

p(AB)=_P(ANB) - 56 =009
P(B) 92

El resultado indica que la probabilidad de que una persona esté de
acuerdo en que la mayoria de la publicidad es engafiosa dado que la mayoria
del calzado que compran se desgasta rdpidamente es del 60.9%. El répido
desgaste del calzado puede ser un indicador de baja calidad a la vista del
consumidor, quien a su vez puede estarse sintiendo engafnado ya que los
atributos del calzado que compré no son congruentes con lo mostrado en
la publicidad. Esto sugiere que el sentimiento de ser enganados mediante
la publicidad es muy alto entre los jévenes.
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La tabla 5 muestra que 54% de todos los que respondieron a la
encuesta estuvieron de acuerdo en que la mayoria de la publicidad intenta
engafiar mds que informar. Por otra parte, 75.1% respondié rara vez tener
quejas o problemas con la publicidad sobre calzado.

Tabla5. Tabla de Contingencia.

:Con qué frecuencia tienes quejas
o problemas con la publicidad sobre
calzado?
Rara vez A veces A menudo Total
La mayorfa de la De acuerdo Count 110 24 22 156
publicidad intenta Expected Count 117.1 24.8 14.0 156.0
engafiar més que % of Total 38.1% 8.3% 7.6% 54.0%
informar Adjusted Residual -1.9 -3 3.3
Ni de acuerdo, ni Count 59 15 1 75
en desacuerdo Expected Count 56.3 11.9 67 75.0
% of Total 20.4% 5.2% 3% 26.0%
Adjusted Residual .8 1.1 -2.7
En desacuerdo Count 48 7 3 58
Expected Count 43.6 9.2 5.2 58.0
% of Total 16.6% 2.4% 1.0% 20.1%
Adjusted Residual 1.5 -9 -1.1
Total Count 217 46 26 289
Expected Count 217.0 46.0 26.0 289.0
% of Total 75.1% 15.9% 9.0% 100.0%

Fuente: resultados obtenidos en SPSS.

CONSIDERACIONES FINALES.

Las caracteristicas y atributos que posee el producto son de fundamental
importancia para ser elegido por el consumidor. Para el caso de esta
investigacion, se observé que la mayoria de los encuestados estdn satisfechos
con la calidad del calzado que adquieren. Sin embargo, las expectativas de
las mujeres en este aspecto estdn menos satisfechas. Esto sugiere que las
mujeres son mds exigentes evaluando la calidad del calzado que compran.
Los resultados sugieren que a la vista de los hombres, el calzado para
caballeros se desgasta mds rdpidamente que el de las damas. Esto
probablemente se deba a que por lo general las mujeres poseen un mayor
ndmero de pares de zapatos que los hombres.

El precio del producto juega un rol importante ya que debe de
existir congruencia entre el valor percibido del producto y lo que se espera
de éste. En este estudio, resulta relevante que a pesar de que los resultados
de la encuesta indican que la mayoria de las jovenes consideran caros e
injustos los precios que pagan por el calzado que consumen, al preguntdrseles
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si estaban satisfechos con los precios que debian pagar, la mayoria de ellos
senalaron estarlo. Sin embargo, la proporcién de jévenes inconformes es
alta y no debe dejarse pasar por alto (alrededor del 25%). Los resultados
indicaron que los jévenes le dan gran importancia al precio.

Los resultados muestran que gran nimero de los jévenes ven con
indiferencia a la publicidad, asi como también indican que la publicidad
sobre calzado que observan y escuchan a través de los medios resulta
irrelevante para muchos de ellos.

La proporcién de jévenes que consideran que la publicidad sobre
calzado es engafiosa es alta. La evidencia sugiere que a la vista de los jovenes,
la calidad del calzado no concuerda con lo que se ve y/o se escucha en la
publicidad. Este sentimiento de engafno es mayor en los hombres. Se observa
que la satisfaccién es mayor en los hombres que en las mujeres.

CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES.

La investigacion de campo realizada permite concluir que:

- Lasatisfacciéon en cuanto a la calidad del calzado es menor en las
mujeres.

- Para los hombres, el calzado para caballeros se desgasta
rdpidamente. Ademds, el sentimiento de comprar calzado con algin
tipo de defecto es mayor en ellos.

- Los consumidores sienten que la calidad del calzado disponible a
la venta ha disminuido a través de los anos.

- La calidad del calzado que compran resulta de suma importancia
para los jévenes.

- Unalto porcentaje de los jévenes considera que los precios a pagar
por el calzado son altos e injustificados.

- A pesar de que una persona compre calzado con algin tipo de
defecto y se percate de ello, rara vez presentard una queja ante el
establecimiento donde lo comprd.

Para los jévenes, existe una relacién entre el sentimiento de estar expuestos
a publicidad enganosa y el rdpido desgaste del calzado que utilizan.

- La publicidad sobre calzado que los jévenes observan y escuchan
a través de los medios resulta irrelevante para muchos de ellos.
- La mitad de los jévenes considera que la publicidad es enganosa.



222

INCEPTUM

Sustentado en lo anteriormente expuesto se presentan las siguientes
recomendaciones:

Generar productos con un alto valor agregado, anticipdndose a
las necesidades de mercado y superando las expectativas.
Mejorar la calidad a través de la capacitacién y la integracion de
nuevas tecnologfas.

El mejoramiento de la calidad de los productos permitird que los
precios sean vistos como mds razonables.

Fomentar la retroalimentacién con los consumidores. Esto
permitird conocer sus opiniones, preferencias, gustos, quejas,
molestias, etc. La empresa puede aprovechar la informaciéon
obtenida y mejorar diferentes aspectos que le permitan alcanzar
mejores ventas.

Desarrollo de campanas publicitarias que muestren los atributos
reales de los productos comercializados.

Finalmente, es importante mencionar que la presente investigacién

no considera los efectos del contrabando y la triangulacién de productos
importados, generalmente de procedencia china. El andlisis realizado es un
antecedente para un trabajo posterior, ya que permite visualizar diferentes
lineas de investigacion para el futuro. Los resultados muestran que los

jovenes conceden gran importancia al producto y sus atributos y al precio.

Por otra parte, diferente a lo que indica la teorfa, la publicidad no ejerce el
impacto esperado en ellos.
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