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Resumen

El tema de esta investigacion fue marketing multinivel y la satisfaccion del cliente de
la empresa centro de distribucion DXN Huancayo, habiendo tenido como objetivo general:
Establecer la relacion entre el marketing multinivel y la satisfaccion del cliente de la empresa
centro de distribucion DXN Huancayo, 2023. La metodologia corresponde a un estudio de
tipo bésico, nivel correlacional y disefio no experimental, de corte transversal. la muestra de
estudio fueron 169 clientes de la empresa centro de distribucion DXN Huancayo. Los
resultados muestran que la mayoria de clientes de la Empresa Centro de distribucion DXN
Huancayo, indicaron estar indiferentes (47,9%) respecto con el Marketing Multinivel e
indicaron estar indiferentes (48,5%) respecto con la Satisfaccion. En conclusion, existerelacion
significativa directa entre el marketing multinivel y la satisfaccion del cliente de la empresa

centro de distribucion DXN Huancayo, 2023. (p=0.000<0.05).

Palabras Clave: Marketing multinivel, satisfaccién, cliente
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Abstract

The subject of this research was multilevel marketing and customer satisfaction of the
distribution center company DXN Huancayo, having as general objective: Establish the
relationship between multilevel marketing and customer satisfaction of the distribution center
company DXN Huancayo, 2023 The methodology corresponds to a basic type study,
correlational level and non-experimental, cross-sectional design. The study sample was 169
clients of the DXN Huancayo distribution center company. The results show that the majority
of clients of the DXN Huancayo Distribution Center Company indicated to be indifferent
(47.9%) with respect to Multilevel Marketing and indicated to be indifferent (48.5%) with
respect to Satisfaction. In conclusion, there is a direct significant relationship between
multilevel marketing and customer satisfaction of the distribution center company DXN

Huancayo, 2023. (p=0.000<0.05).

Keywords: Multi-level marketing, satisfaction, customer
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Introduccion

La investigacion presente es titulada Marketing Multinivel y Satisfaccion del cliente de

la empresa Centro de Distribucion DXN Huancayo, 2023 el cual presenta como problema la
mala atencion, servicio y despacho de productos, que brinda a los clientes distribuidores e
independientes en el principal punto de venta, lo estudiaremos como Marketing Multinivel el
cual tendrd como dimension Expertos, Ventas por recomendacion y Medios nuevos, los cuales
se deben de tomar en cuenta para que toda la labor que desempefian sea productivo, todo esta
perjudicando a la satisfaccion de los cliente de la empresa. Por lo tanto, nuestro problema es
¢ Qué relacion existe entre el marketing multinivel y la satisfaccion del cliente de la empresa
centro de distribucién DXN Huancayo, 2023? y en funcion a ello nos planteamos el objetivo,
Establecer la relacion que existe entre el marketing multinivel y la satisfaccion del cliente de
la empresa centro de distribucion DXN Huancayo, 2023, Como método general: el método
cientifico cuyo enfoque sera el cuantitativo, de tipo basica, nivel correlacional, y disefio no
experimental, asimismo, la poblacion estd conformada por los 300 clientes, entre clientes
distribuidores e independientes de la Provincial de Huancayo, en el cual la muestra sera de 169
clientes distribuidores y clientes independientes en donde sera empleado el instrumento de
investigacion, asimismo todo el proyecto de investigacion esta dividido en los siguientes

capitulos:

Capitulo I: Contiene la problematica, delimitacion, justificacion, los problemas y objetivos.

Capitulo 11: trata sobre el marco teorico, donde se muestran los antecedentes del estudio y las

bases teoricas de la investigacion.

Capitulo I11: Contiene las hipétesis, como respuesta tentativa a los problemas trazados.

Capitulo I'V: Trata sobre la metodologia de estudio.



Xiv

Capitulo V: Se muestra los resultados y la comprobacion de las hipdtesis.

Finalmente presentamos las conclusiones y recomendaciones del estudio.

Las autoras
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CAPITULO |

Planteamiento del Problema

1.1 Descripcion de la realidad problematica

De acuerdo al INEI (2017), entre los afios 2014 y 2017, el porcentajes de desempleados
de personas con estudios de nivel superior ha ido ascendiendo, alcanzando a 5.7, como se
exhibe en la figura N° 1. Asimismo, la tasa de desempleo, revel6 una caida en el censo de 2017,
del 5.2 registrado el 2016, al 5.0 el 2017, esto no se refleja cuando se examina los sectores
econdmicos donde la tasa ha descendido, porque la poblacion con estudios con nivel superior,
se nota un ligero acrecentamiento de 0.06 con referencia al anterior afio.

Esto significa que, dependiendo del nivel educativo, los grupos cuyas tasas de desempleo han
disminuido corresponden a aquellos con educacién inferior a la primaria y a aguellos que han
completado o no la escuela secundaria, lo que sugiere que estan subempleados en ambos casos. ,
generalmente. Sin embargo, resulta que un nimero cada vez mayor de individuos con titulos en la

universidad, técnicos y de posgrado no logran encontrar trabajo.

Figura 1.

Tasa de desempleo de la poblacion con estudios superiores, 2014 — 2017

5.90

3.70

4.90

Tasa de desempleo

4,70
4.50
2014 20135 2016 2017

w—— PEA con estudios

. 4.70 477 5.66 5.72
superiores

Nota: La tabla muestra la tasa de desempleo entre los afios 2014-2017. Tomado de: (INEI,

2017)
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Pero, el problema crece dia a dia debido a que no se le otorga la correcta importancia,
en correspondencia a los actuales momentos de cambio en que estamos viviendo, porque es
cierto que las organizaciones empresariales requieren de mejores instrumentos de trabajo, asi
como maguinarias nuevas gque se amoldan a sus negocios o industrias, de la misma manera se
requieren profesionales y empleados sumamente calificados en instituciones de nivel superior
y estos deben de adecuarse a los cambios para conseguir vivir en esta fase nueva del adelanto
de la colectividad.

Por ello brota la importancia de indagar modernas opciones para variar los origenes de
las entradas econdmicas, asegurando que estas entradas se conserven y aumenten con el tiempo.

Kiyosaki et al. (2013), en el libro El Negocio del Siglo XXI, afirman que:

Las redes de mercado deben ser importantes: de muchos modos, son el estandar de
actividades comerciales del porvenir. ;Por qué? Debido a que los ciudadanos del planeta
actualmente estan despertando ante la rigurosa situacion real en que la época de las industrias
ya caducé. Para un planeta cada vez disfruta poco de las seguridades de antes. (p.174)

Las redes de marketing, del mismo modo conocidas como marketing multinivel,
ofrecen un moderno punto de vista de marketing fundado en la confianza. Estos se muestran
como una iniciativa atrayente para cualquiera que haya decidido iniciar su propio negocio, sin
embargo, el riesgo es bajo ya que iniciar este sistema generalmente requiere solamente un kit
de ventas inicial economico.

La importancia del Marketing Multinivel

EL Marketing Multinivel poseyo sus inicios los afios 50, posteriormente a la Il
conflagracion mundial, sin embargo, en 1990 en los EE.UU. La investigacion de MML

comenzo a establecerse mas en el mundo académico a medida que los graduados universitarios
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desempleados que experimentaron una importante recesion de caracter econémico regresaron
a la escuela en busca de ayuda, pero no recibieron respuesta.

(King, 2000). El tratadista Charles W. King indagando vias alternas para la solucién de
esta dificultad, arribé a los resultados de que el MML seria un gran porton abierto al mercado.
Pero, este fue solamente el inicio de una cadena de dificultades (tribunales), procedimientos,
para tener un soporte legal que legitimase el régimen completamente. Despuésde que la Cdmara
de Comercio de los EUA y la Comision Federal de Comercio legitimaron este régimen o
sistema dentro de la jurisdiccién de los EE. UU, posterior a esto varias naciones
(100) prosiguieron sus pasos.

El Multinivel es conocido en otras latitudes con otros nombres como: Marketing
Multinivel Marketing de Redes; Network Marketing; Marketing Distribucion Directa;
Mercadeo Multinivel.

Figura 2.

Direct Selling News — La Venta Directa en el Peru

Venta directa contexto peruano 2019
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El emprendimiento del peruano en estos ultimos afios viene siendo el orgullo. Por esto,
se ha comprobado que el Estado peruano es una nacion pionera en las ventas directas. Ciertas

organizaciones empresariales del Per, como Belcorp y Yanbal, son lideres territoriales y se
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han propagado a diferentes naciones de Latinoamérica. De la misma forma, es significativo
recalcar la intervencion de firmas internacionales de reconocida reputacion que han crecido y
desarrollado en el mercado como: Swissjust y Tiens, Oriflame, Nikken, Omnilife, Natura,
Morinda, Leonisa, Morinda, Jeunese, Herbalife Nutrition, Fuller Pinto, Forever Living, Fesdy,
Essen, Azzorti, 4L.ife.

Peru se conserva entre las veinte naciones de venta directa que registran mas de mil
millones de dolares americanos cada afio, y ocupa el cuarto lugar de Latinoamérica en registro
industrial, de acuerdo al ranking del planeta 2021 de la FMAVD.

La Camara Peruana de Venta Directa mostro sus resultas que corresponde al cierre del
primer trimestre 2019, mostrando los datos de caracter econémico més trascendentales dentro
de las 7 clases de negocios manejados en nimero de 19 organizaciones empresariales
agrupadas.

El primer trimestre 2019, la Venta Directa progresd por sobre la situacién peruana,
consiguiendo un incremento de 4.9% en las ventas del primer trimestre del afio contra el igual
tiempo en el 2018. De la misma forma, un desarrollo de 2.5% en correspondencia al niumero
de financieros auténomos, congregando en la actualidad a 613,936 empresarios de tipo
independiente.

Los epigrafes que descollaron debido a su incremento con relacién al igual momento
del afio preliminar fueron objetos del hogar, expandiéndose al 10.8%, anotando ventas por
S/.68 MM. En segundo término, con méas desarrollo lo tuvo ventas de Ropa, accesorios,
zapatos, con una mejora de 6.9% con ventas por S/ 104 MM, seguido de Alimentacion, con un
desarrollo de 6.1%, con comercializaciones por una cantidad de S/. 183 MM.

Asimismo, el rubro de Bienestar corporeo logré un desarrollo de 4.6%, consiguiendo
ventas por S/. 21 MM. Referente a cosméticos logro un adelanto de 4.1%, obteniendo ventas

por 583 MM. En conclusion, en la categoria como bijouterie del mismo modo anotd
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incremento, creando ventas que simbolizan un total de S/. 87 MM. La Unica categoria que
obtuvo un menoscabo de -2.4% fue Lenceria, con comercializaciones de S/. 22 MM.

. El problema identificado en el estudio investigado es la poca escucha que se brinda a
los concesionarios y clientelas privados del centro de distribucion DXN Huancayo,
departamento de Junin. Esto se debe a que muchos de las clientelas creen que no estan siendo
tratados adecuadamente. , es por esto que dicen que no se les ofrece las informaciones necesaria
sobre los bienes que brindan y qué estd y qué no esta comprendido en el precio del producto.
No emplean mano de obra de ventas capacitado. Ademas del almacenamiento y distribucion
de bienes que las empresas tienen internamente, el estudio también muestra que otra causa es
la mala decisién en el interior de la organizacion empresarial, 1o que contribuye a la baja
complacencia de las clientelas con los centros de distribucidn de una empresa. DXN Huancayo
deberia ser el mas solicitado, pero hoy no. Ademas, los empleados piensan que son muy serios,
lo que no genera confianza. También dijo que los clientes de bajos recursos se encuentran
insatisfechos al adquirir productos de la organizacion empresarial de centros de distribucion
DXN Huancayo por el trato desigual que reciben.

Las ventas:

Las ventas ascienden a un promedio de medio millén de soles mensuales solo en el
centro de venta de Huancayo.

Quejas de los clientes:

. Crisis curativa que genera el producto (es un malestar que se produce cuando el
cuerpo intenta eliminar las toxinas por la accion del Ganoderma)

. En la pandemia originado por el COVID 19 tenian dificultades para el
abastecimiento de sus respectivos productos.

. Debido a la competencia con otras empresas que también ofrecen productos

naturales, la venta y reclutamiento de miembros disminuye.
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. Para obtener derechos a bonos o beneficios, los distribuidores deberén alcanzar
un nivel calificado.

. Se tiene que patrocinar constantemente nuevos miembros interesados en vender
y/o comprar los productos, porque si no es asi no logras alcanzar niveles.

Por lo tanto, toda esta problemética estd trayendo consigo consecuencias que son
perjudiciales no solo para la empresa sino también para la poblacion ya que la mala atencion
al cliente estd generando insatisfaccion en los clientes asi mismo disminuya las ventas de los
productos y esto afecta de manera genérica a toda la provincia de Huancayo.

Es asi que consideramos que el Marketing Multinivel establecida dentro de la empresa
centro de distribucion DXN Huancayo es un medio eficaz para el mejoramiento de la calidad
y esmero al usuario y por supuesto la satisfaccion de los clientes, por lo que nuestro objetivo
es Establecer la relacion que existe entre el marketing multinivel y la satisfaccion del cliente
de la empresa centro de distribucion DXN Huancayo, 2023, para asi lograr el prop6sito de la
investigacion y proponer las recomendaciones necesarias para que la organizacién empresarial

forje mayor satisfaccion en las clientelas.
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1.2 Delimitacion del problema

1.2.1  Delimitacién espacial

La investigacion serd llevada a cabo en la empresa centro de distribucion DXN
Huancayo que se encuentra ubicado en el distrito y provincia de Huancayo en el departamento

de Junin.

1.2.2  Delimitacion temporal

Se tomara informacién del periodo actual 2023

1.2.3. Delimitacién conceptual y temética

La investigacion tematizard informacion sobre el Marketing Multinivel la cual se
encuentra vinculado con Expertos, ventas por recomendacion y medios nuevos, asimismo se
tematizard la satisfaccion del cliente el cual se encuentra vinculado con el rendimiento
observado, perspectivas y niveles de satisfaccion, por lo que esta informacion serd de gran

ayuda para el desarrollo de toda la investigacion.

1.3 Formulacion del problema

1.3.1 Problema general

¢Qué relacion existe entre el marketing multinivel y la satisfaccion del cliente de la empresa
centro de distribucion DXN Huancayo, 2023?

1.3.2  Problemas especificos

»  ¢Queé relacion existe entre el marketing multinivel y el Rendimiento percibido de la

empresa centro de distribucion DXN Huancayo, 2023?

»  ¢Qué relacion existe entre el marketing multinivel y las expectativas de la empresa centro

de distribucion DXN Huancayo, 2023?

»  ¢Queé relacion existe entre el marketing multinivel y los niveles de satisfaccion de la

empresa centro de distribucion DXN Huancayo, 2023?
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1.4 Justificacion
1.4.1  Social

El beneficiario con el desarrollo de la investigacion seran los clientes, distribuidores ya
que, al mejorar el marketing multinivel, el personal podra brindar un mejor servicio al cliente,
entonces él encontrard toda la satisfaccion y beneficios por contar con el servicio y los
productos que necesite en la provincia de Huancayo.
1.42  Tebrica

Teoricamente la investigacion presenta bases tedricas cientificas y plasmadas en libros
de los cuales se ha extraido las partes mas resaltantes para la elaboracion de la investigacion
sobre el marketing multinivel y la satisfaccion del cliente.
1.43  Metodoldgica

La investigacion sera de método cientifico de enfoque cuantitativo, ya que presenta dos
variables de estudio, de los cuales se ha elaborado dos instrumentos de investigacion que seran
medibles para la obtencion de los resultados.
1.5 Objetivos
1.5.1 Objetivo general

Establecer la relacion que existe entre el marketing multinivel y la satisfaccion del
cliente de la empresa centro de distribucion DXN Huancayo, 2023.
1.5.2  Objetivos especificos
»  ldentificar larelacion que existe entre el marketing multinivel y el Rendimiento percibido

de la empresa centro de distribucion DXN Huancayo, 2023.

»  Especificar la relacién que existe entre el marketing multinivel y las expectativas de la

empresa centro de distribucion DXN Huancayo, 2023.

»  Comparar larelacion que existe entre el marketing multinivel y los niveles de satisfaccién

de la empresa centro de distribuciéon DXN Huancayo, 2023.
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CAPITULO 11

Marco Teorico
2.1. Antecedentes
2.1.1. Antecedentes Internacionales

Mejia (2018), en la tesis para tener el grado de doctor su objetivo fue el reconocimiento
las configuraciones de los sujetos que asumen los papeles de usuario y de trabajador, partiendo
de sus participaciones en las organizaciones empresariales Amway y Herbalife que maniobran
con el tipo de marketing multinivel en el contexto colombiano. Mitolégicamente hubo
revisiones bibliograficas y documentales, entrevistas a los duefios y agrupados autbnomos de
Amway y Herbalife en Medellin para alistar a nuevos individuos, se identifico a los
colaboradores de estas empresas, y ellos se sienten unos administradores de éxito de
organizaciones empresariales por la organizacion de manera autbnoma de una malla de
componentes creandoles casualmente entradas econémicas sin transferir bienes, y por lo tanto
son admitidos de manera real por estas organizaciones empresariales como clientelas, ya estas
se les deben de otorgar motivaciones para que adquieran productos, pero, consiguen un
adeudo no directo de los dependientes.

Es de este modo, las personas pueden realizar esta tarea con gran libertad de accion,
ya que actlan independientemente, pero al mismo tiempo con incentivos econémicos
proporcionados por organizaciones empresariales que aplican segun este modelo. De este
modo construye una situacion en la que se instituye de un modo que premedita las acciones
del sujeto, ocultando asi las relaciones de poder en las que el sujeto desempefia un papel no
solo como consumidor sino también como practicante. . Actividades especificas de los
trabajadores, como vender productos o adquirir nuevos usuarios, las cuales estan motivadas
por alicientes financieros y figurados que compensan la falta de una relacion laboral seria

entre la empresa y el participante.
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Laroussi (2020) en su estudio sobre la Comunicacién Integrada de Marketing es una
conceptualizacion que atrajo atencion y cuidado por parte de los investigadores del marketing.
Pero, la gran cantidad de las investigaciones que existen se basan o estan en funcion a las
perspectivas organizativas, siendo la CIM vista por el usuario como una de las partes oscuras
de los estudios crecidamente manifiestas. Por ello, esta labor afronta la CIM a partir la
configuracién del usuario y se plantea la obtencion de una meta clave: establecer si la CIM
ayuda obtener mas satisfaccion del usuario. Para consumar el objetivo planteado, se realizd
unas encuestas tipo online, con muestra finita de 252 clientelas del sello McDonald’s. El
examen de las resultas consintié manifestar una correlacion significativa y positiva entre la
relacion de la interactividad y el mensaje y la satisfaccion del cliente. En definitiva, el trabajo
plantea cadenas de contenidos y ulteriores lineamientos de estudio.

Viltard(2019). muestra un andlisis de las posibilidades del marketing multinivel como
herramienta necesaria para empoderar al parte de la poblacion con pocos recursos, conocido
como la base piramidal, que circunscribe aproximadamente 4 mil millones de individuos en
todo el planeta. El progreso personal y experta de quienes forman la base piramidal representa
una enorme grieta entre su nivel actualizado y su potencial, y el marketing multinivel y el
emprender consiguen mejorar su calidad de vida, se concluye que este puede ser un medio
adecuado. para mejorar la calidad de vida. la existencia de muchas personas.
Independientemente de su estado de salud o nivel educativo, las personas 2. El objetivo final
es apoyar a la disminucion/erradicacion de la indigencia mundial. Por lo tanto, se argumenta
que diferentes actores se involucrardn mas activamente y se producirdn cambios en las ideas

y preocupaciones que enfrenta gran parte de esta poblacion.

Guaman (2019); en la tesis titulada: “Panorama del marketing multinivel en ecuador”,

Ecuador, 2019. Para obtener la licenciatura en Periodismo, en la Universidad De Las
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Américas, 2019. Objetivo: Identificar como funcionan y se regulan las compafias multinivel
en Ecuador. La metodologia: utiliz6 un enfoque cualitativo. Se efectu6 12 entrevistas a
profesionales e implicados en el régimen del marketing multinivel, consultdndose a méas de
20 textos. Las resultas fueron: La creacion de redes de mercadeo es una agregacion de la
comercializacion directa que consigue el aprovechamiento por los empresarios
independientes de las organizaciones empresariales multinivel para captar mas dineros. Pero,
hay que diferenciar que las entidades sufragan comisiones por las comercializaciones que cree
la red y no por la cuantia de individuos que ingresen. Conclusion: EI marketing multinivel se
fundament6 importantemente en la comercializacion directa de servicios y bienes. La
Asociacion Ecuatoriana de Venta Directa encomiendan que los bienes que se anden a

comercializar sean ciertos.

Pinca (2021); en la tesis titulada: “El marketing multinivel para las empresas del sector
comercial del canton la libertad de la provincia de Santa Elena, ecuador”, Ecuador, 2021. Para
tener la licenciatura en administracion de empresas, en la Universidad Estatal Peninsulade
Santa Elena, 2021. Cuyo objetivo fue: examinar el Marketing Multinivel para las
organizaciones empresariales del sector comercial del canton La Libertad. La metodologia:
se utiliz6 las observaciones documentales y pagina web. De naturaleza cualitativa. Las
resultas fueron: Varias de las organizaciones empresariales de reconocimiento publico han
conseguido éxitos con la aplicacion de este modelo, ya que es un prototipo de ventas en el que
interceden diversos niveles de compromisos para alcanzar el objetivo de aumentar las
comercializaciones de un bien establecido, del mismo modo tiene la facilidad de una
expansion rapida en las disimiles plataformas digitales. Conclusion: estos modelos de
negocios son estrategias para arribar a la clientela final, comprender méas oportunidades de
venta e acrecentar las ventas de manera directa de la organizacion empresarial donde

solamente los fabricantes y distribuidores, y son ellos los encargados de comercializar de
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modo directo a la clientela final y y paralelamente esta clientela posee la oportunidad de llegar
aser un distribuidor de éxito, es de este modo como se alcanzan las metas propuestas logrando
los objetivos planteados preliminarmente de este modelo de negocio, por ello en la actualidad
es considerado como lo mas conveniente para las organizaciones empresariales dedicados al

comercio porque definitivamente es un apoyo para acrecentar las ventas directas.

2.1.2.  Antecedentes Nacionales

Castro y Gonzales, (2018) en su investigacion tuvo como objetivo general determinar
el nivel de relacion entre el uso del marketing multinivel y el crecimiento econémico en los
directores de Unique de la regién de San Martin 2017. Metodologia: disefio relacional causal,
porque con el estudio se busca verificar que partiendo de los mayores usos de las tacticas y
estrategias del marketing multinivel (causa) los administradores muestran dentro de sus
balances econémicos un mayor incremento de particularidad econdémica (efecto), muestra 10
directivos de Unique, a ellos les preguntaron utilizando un cuestionario, y con sus respuestas
se pudo comprobar el marketing multinivel que estan aplicando dentro de la empresa que
administran, de la misma manera se efectu6é con la variable dos, Crecimiento econémico,
aplicandose una orientacion bibliografica que accedid buscar las entradas econémicas de cada
afio a quienes se les encuesto. Para la comprobacidn de la hipoétesis se utilizé Chi-cuadrado,
rechazando la (HO), lo que permitié la aceptacion de la (Hi): Existe una relacién alta entre el
uso del marketing multinivel y el crecimiento econdémico en los directores de Unique, siendo
elel valor de Sig. de 0,002, al mismo tiempo de poseer una correlacion de tipo significativo y
directo. Concluyendo: cuanto més apropiado sea el marketing multinivel, concurre o hay méas
del 70% de posibilidades de llevar el desarrollo econémico de las empresas dirigidas u

orientadas por sus administradores de Unique se acreciente positivamente.
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Collantes (2022) en su investigacion buscd demostrar como objetivo principal la
relacion entre marketing multinivel y emprendimiento en los microempresarios del distrito de
Brefia, Lima, 2022.

Con la finalidad de alcanzar las informaciones correctas, el método fue el deductivo,
de nivel relacional, disefio relacional, y de naturaleza cuantitativa; Poblacion 132
microempresarios y una muestra de 40 microempresarios a quienes se realizacion las
entrevistas correspondientes. Se utilizaron instrumentos (cuestionario) y encuestas
anticipadamente elaborada con interrogaciones en relacion a los indicadores del estudio que
I6gicamente fueron producto de la operacionalizacion de las variables de investigacion.
Lograndose con Rho de Spearman que, no se hallo; relacién de caracter significativo con un
valor p =,800 de la misma manera no se halld correlacion entre: desarrollo personal (P=,921),
Herramientas tecnoldgicas tic’s (P= ,51l)libertad financiera (P=,487) de quienes la
significacion reflejo ser superior al margen error de 0,05 aceptandose la hipétesis nula(Ho) lo
que indica que no existe correlacion entre las variables de estudio y entre las sub variables o
componentes evaluadas identificadas en este estudio. Dado que no se encontrd correlacion
entre ellos, concluyéndose que este estudio proporciona una nueva comprobacion para el

futuro. Considerando que las necesidades cambian constantemente.

Mendez y Villegas (2018) en su estudio tuvo como objetivo determinar la percepcion
del marketing multinivel en los promotores de empresas multiniveles: Un estudio comparativo
de Herbalife y Fuxion en Trujillo 2018.EIl tipo es basico, y el nivel aplicado, método
descriptivo. La poblacién estuvo conformada por dos empresas: Herbalife y Fuxion,muestra
270 promotores. Lo que indica que no existe relacion entre las variables de estudio
identificadas en este estudio. Dado que no se encontro correlacion entre ellos, se concluye que

este estudio proporciona una nueva comprobacion para el futuro. Considerando que las
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necesidades cambian constantemente, El instrumento utilizado para las mediciones en este
trabajo fue un cuestionario, que permitid medir los siguientes indicadores de percepcion del
marketing multinivel: Comprension del disefio de la empresa, satisfaccion con el método de
distribucion, formato del procedimiento de seleccidén, materiales proporcionados por el
promotor, satisfaccion de la persona contratada, motivacion, de carécter profesional y
personal y calidad de los formadores, satisfaccion con la linea de sustentaculo, titulacion,
servicio. efectividad, resolucién de problemas y reconocimiento de las calidades de productos
0 servicios. Con base en las resultas de la investigacion, se concluy6 que el conocimiento de
los fundadores de las organizaciones empresariales multinivel es moderado y los fundadores
de la organizacion empresarial Fuxion representan una cierta porcentualidad de nivel alto y
moderado con 17% y 36% de modo respectivo, y Herbalife reflej6 un nivel alto de 4% y
moderado de 12%.

Rodriguez (2018) en su investigacion tuvo como objetivo determinar la influencia de
las Estrategias de los distribuidores del Network Marketing, en el incremento de sus
Beneficios Econdmicos en la categoria Salud y Nutricion. El disefio relacional causal y los
métodos inductivo-deductivo y analitico-sintético. Para la cogida de datos se usé la encuesta,
siendo la muestra de 30 distribuidores. Se procesaron los con el software SPSS, con lo cual
se realizaron y los célculos estadisticos tanto descriptivos como inferenciales. Conclusiones:
Lo que indica que no existe correlacion entre las variables de estudio y entre las dimensiones
evaluadas identificadas en este estudio. Dado que no se encontro correlacion entre ellos,
concluyéndose que este estudio proporciona una nueva comprobacion o contrastacion para el
futuro. Considerando que las escaseces o insuficiencias cambian constantemente, El
instrumento utilizado para las mediciones en este trabajo fue un cuestionario, que permitio
calcular los siguientes indicadores de percepcion del marketing multinivel: Comprension del

disefio de la empresa, satisfaccion con el método de distribucion, formato del procedimiento
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de seleccion, materiales proporcionados por los promotores, satisfaccion de la persona
contratada, motivacion , profesional, distincion personal y calidad de los formadores,
satisfaccion con la linea de sustentaculo, titulacion, servicio. efectividad, resolucion de
problemas y reconocimiento de la calidad de los productos o servicios. Con base en las resultas
de la investigacion, se concluyé que el conocimiento de los fundadores de organizaciones
empresariales multinivel es moderado y los fundadores de la organizacion Fuxion representan
una cierta porcentualidad. Los Distribuidores son individuos adultos con diversas
particularidades que buscan aumentar su ventaja econémica para afirmar su futuro. La
empresa distribuidora implementa medidas como estrategia de ventas, patrocinio, motivacién
y ética. En la mayoria de los casos, la ganancia econdmica total promedio obtenidapor los
comerciantes a quienes se les encuesto es de 2.571,67 soles. Pero, solamente el 3% alcanza
de 8,615 soles a 10,302 soles, y la periodicidad de implementaciones de medidas como
estrategias de mercadeo en red es mayor entre los comerciantes con ventajas financieras
superiores al promedio. Estrategias utilizadas por los comerciantes de mercadeo en red Existe
un impacto significativo entre los ingresos y los ingresos crecimiento. beneficio econdémico.
También se hizo una propuesta para reformular medidas a implementar como estrategia de

mercadeo en red.

Tinco ¢(2022) efectu6 una investigacion enfocada a demostrar el grado de asociacion
de las variables “calidad de servicio y satisfaccion del cliente”; y a su vez, como ambos
factores impactan de manera positiva en la distribuidora de gas "Lidia" en el periodo 2019-
2020.

Para realizar el estudio se manejaron los siguientes instrumentales de tipo estadistico
y de recopilacion de datos de fuentes primarias: B. Encuesta realizada entre clientelas de la

empresa comercializadora de gas “Lidia”. El tamafio de la muestra correspondio a un total de



30

114 personas. Se investigaron como fuentes secundarias informaciones, publicacion, tesis de
maestria y tesis doctorales. Con base en las resultas obtenidos, este estudio concluyd que
existe una correlacion de influencia significativa del 78% entre las variables indicadas, lo cual
se comprobd con ensayos estadisticos.

Julcarima (2017) en su investigacion tuvo como objetivo determinar el nivel de
satisfaccion del cliente respecto al proceso de distribucién de las empresas de consumo
masivo de lima Sur.

Se desplegd un estudio basico a nivel descriptivo. EI método utilizado es deductivo,
ya que no se basa en hip6tesis preliminares. Sin embargo, se revisaron diversas literaturas
para respaldar los estudios de investigaciones sobre la satisfaccion de la clientela desde una
perspectiva de disefio descriptivo. Se seleccionaron tres de las organizaciones empresariales
para el estudio e incluian a 150 clientelas.

Las resultas de este estudio arrojaron una porcentualidad de satisfaccion de las
clientelas en relacion al procedimiento de ventas de las organizaciones empresariales de
consumos masivos del Sur de Lima. Trabajamos con 150 clientelas de tres discotecas y bares
del sur de Lima. Los resultados mostraron que el 46% de los clientes estaban muy satisfechos,
el 54% estaban moderadamente satisfechos y ningun cliente tenia un nivel bajo de
satisfaccion. Encontré algo que me satisface. Se encontr6 que las clientelas de las
organizaciones empresariales de consumo masivo del Sur de Lima tuvieron un nivel de
satisfaccion alto del 46%, un nivel de satisfaccion medio del 54% y no hubo un nivel de
satisfaccion bajo. Las clientelas califican la confiabilidad como 65%. Creen que tienen un
nivel medio de confianza en sus proveedores, lo que da como resultado que el 33% de las
clientelas alcancen un alto nivel de cumplimiento, pero el 2% de las clientelas insatisfechos

con la confianza no.
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Francia y Padilla (2018) en su trabajo investigativo tuvo como objetivo general
determinar la influencia de la calidad de servicio en la satisfaccion de los clientes en la
Empresa de Transporte Shalom Huacho S.A.C., de la Urbanizacion Cipreses, Afio 2018. Es
un estudio de tipo aplicado, de disefio relacional. La muestra 377 clientelas de la empresa
indicada como técnica se utilizd la encuesta y como instrumento las preguntas. La tabulacion
de los datos se efectud con el SPSS version 23. Se tuvo como resulta que el 39.8% de usuarios
quienes dijeron que la calidad de servicio es buena, el 41.1% dicen es regular y el 19.1% que
es deficiente. Referente al nivel de satisfaccion el 38.5% de los usuarios encuestados dijeron
que es buena, el 33.4% manifestaron que es regular y el 28.1% refieren que es deficiente.
Concluyendo se acepta la hipotesis de investigacion, alegando que existe un impacto positivo
muy alta del 0.874 muy significativo entre las calidades de servicios y las satisfacciones de

los usuarios de la Empresa De Transporte Shalom Huacho S.A.C.

2.2. Bases Tedricas o Cientificas

Conceptos de marketing Para Kotler (2000), “El marketing se conceptualiza como
"el procedimiento social mediante el cual personas individuales o conjuntos de individuos
poseen lo que desean creando valor con terceras personas a traves de la libre provision o

comercializacion de productos o servicios"

De acuerdo a Ataides (2003), “Marketing es el procedimiento que consiste en un plan
y realizacion de la conceptualizacion de precio, distribuciones y comunicaciones de ideas,
servicios y productos con el fin de originar compraventas para la satisfaccion de los objetivos

particulares y organizacional”.

Kotler y Armstrong (2008) “definen el marketing, de manera amplia, como “un
procedimiento directivo y socialmente por lo que los organismos y las personas consiguen lo

que requieren con intercambios de valor con el resto de personas, y en un escenario de
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organizaciones empresariales crecidamente estrictas, de la misma manera consideran este
vocablo marketing como el procedimiento por la que las entidades empresariales original
valor para los usuarios y edifican dindmicas correlaciones con los iguales para conseguir valor

de estos a cambio”.

Segun la Asociacion Americana de Marketing “el marketing es una ocupacion de las
empresas y un grupo ligado de procedimientos para dar, comunicar y originar valor a las
clientelas o a los usuarios, y para negociar las correlaciones con los propios clientes con

procesos que favorezcan a la empresa y a todas las personas que les interesan”

2.2.1. Variable 1: Marketing Multinivel

Concepto e Historia del Marketing Multinivel

Paes (2002) nos menciona que el MML es uno de los modos que las empresas estan
creciendo en los recientes afios a nivel mundial. Para los expertos mayoritariamente que
investigan las propensiones del mercado, el multinivel sirve opcionalmente para empresas de
caracter familiar y una opcién para grandiosas corporaciones para acercar a los consumidores
a los vendedores. También explica que cualquiera puede montar su propio negocio y no se
necesita practica previa ni otros materiales que lo acrediten, ya que el éxito depende de la

persona que lo haga.

Marks (1995) manifiesta que "el Marketing Multinivel es un método de reparticion, o
un modo de marketing, que traslada servicios o productos de la fabrica hacia la clientela o
usuario por intermedio de una "red1" de empresarios autbnomos". Es un régimen que excluye

a los "intermediarios2".

La venta multinivel es un modo exclusivo de comercializaciéon en en la que un
empresario dedicado al comercio 0 a la industria entrega por un determinado valor sus

servicios o bienes al usuario o cliente, utilizando una red de negociantes, pero coordinada
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dentro de la propia red comercial y cuyos provechos de caracter econémico se adquieren con

una Unica cantidad sobre el precio de venta a los compradores. (Ella, 1973)

En la actualidad EI Marketing Multinivel es una opcion de compra venta sobre los
métodos tradicionales, con normas propias, diferentes a las estructuras empresariales
convencionales, marchando sin burdcratas, o sea, sin categorias rigurosas. EI poder céntrico
de una organizacion empresarial es cambiado por multi-liderazgos y los directores ceden su

poder a los lideres.

Paes (2002) Este autor subraya dos elementos trascendentales en la aplicacién de los
sistemas MML. Uno es el factor econémico para soslayar ciertos gastos (activo fijo,
maquinaria, costos laborales, propagacién) y el otro es la motivacién para que el comerciante
crea y se esfuerce por alcanzar sus suefios y metas de vida, es un elemento adjunto. Al ser
MML un proyecto empresarial conjunto de parejas y familias que luchan juntas por sus
ideales, también ayuda a crear ciertos valores en el entorno familiar y entre los miembros que
siguen este modo de marketing. Todos colaboran en un procedimiento de cooperacion mutua

que promueve la autoestima, la confianza y la determinacién. (Paes, 2002)

El Marketing Multinivel puede vincularte a una franquicia personal que ofrece grandes
oportunidades de desarrollo. Este es un procedimiento de venta donde los individuos tienen
oportunidades de convertirse en distribuidores y construir sus propias redes para que los
nuevos distribuidores tengan las mismas oportunidades que el siguiente. Cada repartidor es
estimado una entidad particular y tiene una responsabilidad del progreso de su negocio y tiene

expectativas acordes con sus esfuerzos.
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En los afios noventa hubo aproximaciones con el contexto real de ahora, ejemplo:
"repartimiento de bienes y servicios para consumir mediante ventas particulares, cara-a-cara

en el exterior del local fijo de la empresa donde venden " (Rosenbloom 1992, p.1).

Segun los esquemas de Marketing-Mix Internacional (Capitulo 7: EI Fomento, UPCT)

se consigue observar en que se circunscribe el Marketing Multinivel, Figura 3

Figura 3.

Encuadramiento del MLM en marketing
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En el régimen de Marketing (Técnicas de Promocion) se examinan al Marketing Multinivel
como fragmento integrador del Marketing Directo, directamente relacionado con la Venta

Directa.

El Marketing Multinivel (MML) necesita una variacion en el modo de pensar.
Debemos tener en consideracion que no es un modo de enriquecerse rapidamente, sino por el
contrario un modo innovador y eficaz para la reparticion de los servicios y bienes. Los éxitos
en el procedimiento o régimen de ventas llegan fundamentalmente por la variacion de actitud,
por esta razon debemos tener en consideracion que existen individuos emprendedores y
conocen puntualmente que las variaciones crean algunos entusiasmos, que finalmente logra
ser un elemento importante para alcanzar los éxitos y ventajas competitivas sobre tecnologia

ortodoxas.
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La Figura 4 exhibe el tipo o procedimiento de mercado que ancestralmente es puesto
en funcionamiento por las organizaciones empresariales en general. Pensamos que, para los
clientes, cualquier bien que adquieren, consideran que posee el 100% del valor que se refleja
en el precio que finalmente se paga. Pero, los canales de repartimiento han succionado casi
un 70% del precio final, faltando el otro 30% que alcanza ser lo que los productores obtienen
por las ventas (Silva y Criséstomo, 2012). Pero, el MML posee un rol sumatorio para los
usuarios, ademas la finalidad es propiciar un canal de distribucion de bienes que
constantemente se innova, y que no se hallen a disposicion en los sitios de ventas
acostumbradas, de manera general con precios mas pequefios, por ello una vez que el cliente

o0 usuario excluya a los terciarios y adquiera de manera directa al fabricante (ver Figura 4).

Figura 4.

Modelo de compra del mercado tradicional v marketing multinivel
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Marks (1995) dice la clave para el desarrollo de las organizaciones
empresariales de Marketing de Red consiste en que los consumidores deben participar o
participan directamente en el progreso de la calidad de los bienes. Cada servicio o bien se
fabrican como un pedido exclusivo de los clientes. Esto significa que el bien que se proyecta

vender con la finalidad de satisfacer a los consumidores, no solamente debe tener la meta del
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lucro o la ganancia para la organizacién empresarial. En el Marketing Multinivel los
distribuidores crean su red de comercializacion asentada en un sistema abierto de
competitividad, siguiendo los eslabones de la cadena que se va creando. La discrepancia del
MML con las labores tradicionales es que origina una red perfectamente estructurada de

comercializacion.

Para edificar una red solida, la sapiencia es uno de los elementos
fundamentales, por ello es razonable que con méas informaciones se posean los distribuidores
sobre el MML, y la organizacion empresarial, sobre los bienes y, esencialmente, sobre su
capacidad, crecidamente eficaz serd su cometido (Paes, 2002). Asimismo, todo apoyo que

venga del lineamiento ascendente (Uplines) son bien recibidad.

La Figura 5 exhibe o revela el procedimiento de desarrollo de los
distribuidores, desde el consumo de bienes (en la posicion de nivel 1) hasta la creacion de la
red que determina el Marketing Multinivel (posicion de nivel 2, 3 y 4).y el vocablo

"multinivel” hace una descripcion de los propios niveles de venta y comercializacion.

Figura 5.

Estructura de red multinivel

reles y personifica al distribuidor en las

Nivel 1 es el instante de registro de la

1es sin propagar una red), en el Nivel2

& Nivel 3
D6

Vivel 3 y 4 son resultas de desarrolloen

D7 D

D5
NN
D14 D13 DIt D12 Nivel 4



37

Cuando el procedimiento de Marketing Multinivel crece es necesario mostrar un modo justo
de prorratear los beneficios con la finalidad de que este régimen no se considere un régimen

no legal de comercializacion como la pirdmide.

Definicion de Marketing Multinivel

Garcia (2004) menciona que son sistemas directas y personalizadas donde los usuarios o
clientes de una o diferentes marcas, poseen la eleccion de instituir su empresa que distribuya
esa marca. La propaganda mediante el auspicio de esos distribuidores lleva una importante

correlacion de colaboracion reciproca (p.41)

Gbmez (2014) Los Negocios Multinivel, se determinan por poseer un método de
mercantilizacion fundamentado en 2 factores esenciales: las creaciones de redes y las ventas
directas. La primera constituye la consecucion de distribuidores de los bienes que brinda la
organizacion empresarial donde se halla el asociado. La segunda significa ir de modo directo
al usuario o al cliente para transferirles un bien. Cuando hablamos pensamos en ejemplos o
pilotos de empresas: Venta Directa y Marketing Multinivel (Network Marketing).

A contraste de las organizaciones empresariales Multinivel de Venta Directa, el
Marketing Multinivel no se halla orientado a la poblacién en especifico. En el caso de las
Ventas Directas se empieza alistando a personas de sexo femenino, mayormente amas de casa,
en el Marketing Multinivel el género o la sexualidad es parte de los requerimientos, y se
congregan oficios tremendamente varios: individuos sin oficio en especifico, financieros,
profesionales, alumnos y amas de casa. En el Marketing Multinivel el arquetipo de individuo
que ingresa cambia de acuerdo a la organizacion empresarial que intercambia el bien. Por
ejemplo, en Forever Living Products, se hallan individuos adultos que laboran y no les alcanza

sus ingresos econdémicos, asi como alumnos adolescentes. En cambio, en XanGo luvare,
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prevalecen individuos joévenes con una escala social y econdmica de clase de nivel medio y
un grado de saberes de poca preparacion.

De acuerdo a Allen (2010) indica que EI Marketing Multinivel es un modo efectivo
por intermedio del cual los servicios y los productos se distribuyen o trasladan de modo
efectivo sin los costos correlacionados con complicadas operaciones de divulgacion, fomento
y marketing.

Kiyosaki, Robert (2010) en su libro “El negocio del siglo XXI” indica que el marketing
multinivel posee su empiece en la indagacién de rebajar costes de repartimiento, poseyendo
como resulta un conjunto de individuos que compran y sugieren los bienes mercantilizados
por una explicita sociedad empresarial multinivel con el fin de tener provechos econémicos.
Las personas que sugieren los bienes se vuelven en Distribuidores y posteriormente en
propietarios de sus empresas, por ello sugiriendo se va estructurado jerarquias o niveles por
eso ello vocablo Marketing Multinivel.

Garcia (2004) menciona que los fundamentos del modelo de negocio son las
motivaciones que trasladan los lideres a los distribuidores que componen su red, no solamente
para despertar el animo de ser parte de esta, sino para conservar y del mismo modo ellos
igualmente la comuniquen.

De acuerdo a Andrade (2004), piensa que es una red muy grande de proveedores
jerarquizados, quienes van juntando puntajes de conformidad a sus ventas. Cada proveedor es
patrocinado por un socio y por ello un fragmento de lo que ganan dinerariamente vienen a ser
sus ganancias, légicamente por sus comercializaciones y de esta manera van orientadas a las
personas que les invitd a corresponder a la empresa.

Paes, (2002) Menciona que el MML es uno de los modos de empresa 0 negocios de mas
violento desarrollo en los actuales momentos o afios mundialmente. Por ello, el Multinivel en

muchos casos son opciones para emprendimientos de caracter familiar y para la inmensa
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organizacion empresariales una opcion de disminuir el recorrido entre los vendedores y el
usuario. Expone igualmente que todas las personas sin excepcion pueden poseer su propia
empresa, que para ello no es necesario poseer practica anticipada.

Marks (1995) menciona que "el Marketing Multinivel es un procedimiento de distribucion, o
un modo de marketing, que produce y traslada productos de la fabrica al usuario o al cliente
por intermedio de una "red" de empresarios de tipo independiente”. Es un régimen que excluye
a los "intermediarios”. ElI Marketing Multinivel en la actualidad viene a ser una opcion de
ventas comparativamente con los métodos tradicionales, y que tienen sus propias normas. El
dominio céntrico de una organizacion empresarial es reemplazado por multi- liderazgo y los
dirigentes proporcionan un sitio a los lideres. EI marketing multinivel, es un método por
intermedio de ello una organizacion empresarial principal comercia sus bienes mediante una
red de negocion autonoma, a nivel mundial.

Clothier (1991) indica que es una metodologia orientada para las ventas de mercaderias de
manera directa a los usuario o clientes por medio de una red realizada por distribuidores
autdbnomos que meten mas distribuidores, con lo cual generan entradas econémicas por los
beneficios asentadas en las ventas generales del conjunto conformado por el distribuidor.

El marketing multinivel de forma concluyente es un régimen de distribucion por intermedio
de ellos una organizacion empresarial madre reparte sus bienes mediante sus distribuidores
autdbnomos evitando gastos publicitarios; pagos de arriendos de locales, gastos en mano de
obra porque este procedimiento de repartimiento se efectia de modo directo al usuario o al
consumidor, y es obvio que el repartidor requiere un lider captando de ese modo diferentes o
terceros socios, de esa manera recibir bonificaciones compensatorios debido a que ese es el

manejo de un marketing multinivel.
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2.2.1.1 Dimensiones de la variable 1
Maneras de aprovechar el marketing multinivel.

Segun Silva y Crisostomo (2013) recalca 3 modos de aprovechamiento del Marketing

Multinivel:

Dimension 1: Expertos

Es un individuo reconocido experto que tienen una confiabilidad sobre un determinado
asunto, tema cuyas habilidades para tomar decisiones de modo correcto son de modo
inteligente y justo por ello se les confiere o se les proporciona una autoridad en una materia
determinada. De forma generalizada, un profesional experto es un individuo con una sapiencia
discernimiento muy amplia de la ciencia. Se requieren expertos con la finalidad de
proporcionar consejos sobre un asunto de su especialidad, no obstante, no eternamente
concuerdan en sus puntos de vista. Creemos que un profesional experto llega a dicho estatus

gracias a su constante estudio y entrenamiento, instruccion, etc.

Vendedores. Son personas que tienen experiencia en ventas, estos individuos ejecutan
transferencia de manera acostumbrada, inclusive en cantidades importantes, por ejemplo, las

personas que han laborado en la venta de bienes raices.

Asesores: Los asesores son personas que tienen sus oficinas con la finalidad de brindar

consejos, sugerencia o recomendaciones, dentro de su entorno profesional

Dimension 2: Ventas por recomendacién

Son sugerencias 0 consejos que consiste en proporcionar a otra persona una idea, para que
afronte o se decida hacer en determinado momento., por ejemplo: "Me sugirieron adquirir un
pollo a la brasa de una determinada polleria, porque las pollerias del entorno de mi vivienda

son deficientes "

Testimonios: Es la manifestacion que realiza una persona sobre un determinado bien o

servicio que previamente ha consumido, el testimonio puede ser negativo o positivo.
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Redes de contacto: Reside en conocer a diferentes individuos con las que normalmente no
conocerias ni desarrollarias relaciones sociales. El quid es conservar la mente abierta. Incluso

los individuos con las que posees relaciones comunes pueden ser tus enlaces méas valiosas.

.Dimensién 3: Medios nuevos

Los nuevos medios utilizables hoy en dia consienten a los que anuncian llegar a sus audiencias
de diversas formas. Al mismo tiempo, estos medios brindan a toda la oportunidad de decir lo
que quieran, cuando y como quieran, no solamente a través de texto sino también de imagenes,
audios y videos. Esto significa que los anunciantes y los usuarios estan en la misma ubicacion

y tienen las propias opciones de comunicacion.

Los nuevos medios cuentan con valores diferentes:

. Son plataformas de compartimiento que les interesan a ellos.

. La audiencia es una colectividad que constantemente crece, con un determinado

interés comun.

. Las calidades de las producciones se centran en el contenido.

. Son sitios donde los que anuncian logran hacer realidad sus mensajes a una audiencia

hondamente acoplada.

. Los creadores definitivamente no existirian sin la colectividad, por ello es importante

tener contacto con ellas.

a. Redes sociales: Son lugares de Internet conformados por colectividades de personas con

intereses comunes, permitiendo el acoplo entre ellos.

Las personas no precisamente se tienen que saber previamente al tener contacto mediante una

red social, sino que logran crear mediante ella.
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Tipos de redes Sociales

Clasificacion de las redes sociales, de acuerdo a su origen y funcion:

Redes genéricas: Son tremendamente cuantiosas y publicas (Twitter o Facebook).

Redes profesionales: Como LinkedIn, que implican personas que participan el contorno de

trabajo que indagan aumentar sus limites de trabajo siendo cerradas y abiertas.

Redes tematicas: Conciernen individuos con intereses determinados en comun, que pueden

ser deportes, musica.

Generalmente, acceder a las redes sociales es muy facil. Todo lo que tienes que hacer es
completar un cuestionario que contiene datos particulares basicos y tener un calificativo de
consumidor que te facilitaran el acceso privado a tu red. Siempre que los usuarios cumplan
con las exigencias para registrarse en esta red (como ser mayor de edad), podran registrarse

sin ningun problema.

b. Venta on-line: Se describe a un prototipo de comercializacion que utiliza un sitio web para

efectuar sus ventas. por Internet.

2.2.2  Variable 2: Satisfaccion del cliente

Origen de satisfaccion del cliente

Desde la prehistoria, los seres humanos han indagado saber la manera o el modo de
satisfacer sus escaseces en el marco del cambio béasico. A principios del siglo XX se realizaron
investigaciones sobre las actitudes de los consumidores. Los primeros trabajos investigativos
sobre la satisfaccion del cliente se llevaron a cabo en la década de 1960, y en la década de
1970 se produjo un auge en la investigacion sobre el concepto. De manera similar, los afios

80 estuvieron marcados por la globalizacion del comercio, mientras que los afios 90 vieron el
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desarrollo de varios indicadores nacionales de satisfaccion, y la satisfaccion del cliente es

ahora un objetivo esencial para las empresas encaminadas al cliente. (Sanchez, 2007)

Desde tiempos inmemoriales, los seres humanos se han esforzado por satisfacer las
escaseces elementales de alimentacion, vestido y vivienda. Para conseguir este objetivo se
han utilizado muchas técnicas agricolas y de caza (Garcia, 2004). Por esto, el ser humano
como organismo vivo perennemente ha buscado la satisfaccion (Calva, 2009). Por lo tanto,
los seres humanos comenzaron a depender, primero del trueque y posteriormente de formas

de intercambio mas sofisticadas, para satisfacer sus necesidades.

Actualmente se ejecutan cuantiosos trabajos investigativos sobre la postura y las
costumbres de negocio de las clientelas en una indagacion por remunerar el apremio que
poseen las organizaciones empresariales de saber la reaccion de las clientelas ante las
mercaderias. De conformidad a Gonzalez (1999) refiere que, desde la Il Guerra Mundial, el
ingenio industria principid a suscitar una significacion declarada del fin calidad, promovida
por el apremio de remunerar el menester por pedazo de los clientes de alojar mercaderias ora
arico concorde a las obligaciones pedidas, igualmente en esa fecha General Motors se orientd

en cuerpo suave y acomodar a las variaciones de los usuarios.

En los recientes afios, la satisfaccion del cliente se tornado de vital importancia a nivel
mundial, y esto es consecuencia del crecimiento de los estudios acerca de la satisfaccion de
los consumidores en Europa y EE.UU. (Day y Hunt 1979,1982,1983; Hunt and Day
1980,1982,1985; Yi,1989, aludido por Rodriguez et al, (2005). Por tanto, es importante
comprender las insuficiencias de los usuarios, las empresas en los mercados nuevos. Por tanto,
las empresas se centran en la satisfaccion del cliente, que se logra mediante definiciones como
las aspiraciones, insuficiencias y expectaciones del cliente. Simén, 2005). Al identificar y

calcular la satisfaccion del cliente, las empresas pueden establecer una ventaja competitiva en
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el mercado. Por esto, en los modernos afios las estrategias de marketing de diversas empresas
se han orientado al usuario o clientela, realizandose fuerte inversion que garantice la
satisfaccion del cliente en cuanto a expectaciones hacia los bienes y servicios. Por lo tanto,
conseguir la completa “satisfaccion del cliente” se ha transformado en un prerrequisito
imprescindible para estar anclado en el “corazon”, u objetivo del cliente, y de igual forma, el
objetivo de “satisfacer a cada cliente” va més alla del departamento de marketing y es una de
las primordiales metas de toda area funcional de la empresa exitosa (fabricacion, bancas,
trabajadores, etc.). (Millones, 2010), Los nuevos desarrollos han demostrado que se adaptan
mejor a las necesidades de los consumidores, con la meta de satisfacer sus escaseces (Meyer,
2011). A largo plazo, el objetivo de una organizacion es el sentir del cliente sobre el bien
recibido. Por supuesto, para que los consumidores se establezcan un sentir positivo no basta

con que una empresa satisfaga todas sus insuficiencias y expectativas. (Jiménez, 2008).

Teoria de satisfaccion del cliente

Es el cotejo de los discernimientos y las expectaciones del consumidor, de la misma
forma se la ha orientado como una contestacion cognitivo-emocional, en relacion al bien

cogido.

La satisfaccion del cliente se proporciona como resulta de la disconformidad entre los

patrones comparativos de las clientelas y la apreciacion del cometido del bien.

La satisfaccion del cliente es una valoracién de caracter emocional y cognitivo de la
practica general con un vendedor que vende sus bienes. Para Simon (2005), la satisfaccion es
la respuesta emocional del usuario ante la practica de un bien. Por otro lado, esto es lo que se
Ilama un estado final psicoldgico, en el que las emociones relacionadas con la diferencia de
expectaciones se combinan con emociones previas sobre la costumbre de consumo y forman

un juicio que examina si un bien es adecuado. cuando ajustamos la definicion de . ;Habra
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buenos o malos resultados, o si el bien se puede sustituir o no sustituible? Esto también puede
entenderse como el nivel del estado mental de un individuo en relacién al reconocimiento
recibido (Millones, 2009). También se define como un razonamiento general realizado por
reacciones emocionales y/o cognitivas ante la usanza o consumo de un producto o servicio.

Esté decidido. (Peralta, 2006).

2.2.2.1 Dimensiones de la variable 2
Dimension 1: Rendimiento percibido

Es estudiado por el valor del bien tomado por el usuario, del mismo modo es determinado

como resulta. (Velarde y Medina, 2016)

Dimension 2: Expectativas

Las expectaciones percibidas por el cliente se reflexionan mediante las esperanzas
inseparables del usuario, la correlacion de tipo subjetivo con el usuario y las expectativas

creadas por la organizacién empresarial.

. (Velarde y Medina, 2016)

Dimensién 3: Niveles de satisfaccion

Esta dimension se define por intermedio del grado de preferencia hacia una determinada

organizacion empresarial o una marca por la costumbre del usuario. (Velarde y Medina, 2016)

2.3 Marco conceptual

»  Marketing. Proceso social y administrativo a través del cual los individuos ofrecen,
intercambian u obtienen productos de valor. (Kotler, 2000)

»  Multinivel. sefialan que la venta de multinivel seria un método que los consumidores
consideran como opcién para poder convertirse en distribuidores de manera directa
desarrollando lineas o niveles de distribucién. (Ella, 1973)

»  Red de mercadeo. Modelo de negocio mediante el cual se genera ingresos a la persona

que se afilia distribuyendo productos a través del networkers, asociando nuevos
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distribuidores, recibiendo las ganancias conforme a los resultados finales obtenidos.
(Castro y Gonzales, 2018)

Satisfaccion del cliente. Establece que se proporciona como resulta de la
disconformidad entre los estandares de cotejos hechos previamente por los usuarios y
la perspicacia del cometido del bien. (Julcarima, 2017)

Rendimiento percibido. Es el cometido que un usuario cree haber logrado
posteriormente de adquirir un bien; es decir, los resultados que un consumidor capta.
Por tanto, se mide por la caracterizacion con los clientes, el desempefio de la mano de
obra, la correlacion con los lemas publicitarios, el bienestar del entorno fisico, la
familiaridad y la apreciacion del cometido de los empleados. (Collantes, 2022)
Expectativas. son las esperanzas que los usuarios poseen por lograr algo, esto también
se expresa como una valoracién de tipo subjetivo de la posibilidad de conseguir un
objetivo particular. Por ello, se calcula por los esfuerzos de los trabajadores, la
activacion del producto, el nivel de servicio, las expectativas del mismo y la
autosatisfaccion.. (Marks, 1995)

Niveles de satisfaccion. Del usuario muestra el nivel de inclinacién hacia una
determinada organizacion empresarial 0 una marca. Por esto es calculado por
intermedio de la satisfaccion en cuanto al horario de trabajo, el respeto al cliente, por

los créditos y las ventajas de los pagos al contado etc. (Peralta, 2006)
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CAPITULO 111

HIPOTESIS
3.1 Hipdtesis general
Existe una relacién directa entre el marketing multinivel y la satisfaccion del cliente

de la empresa centro de distribucion DXN Huancayo, 2023

3.2 Hipdtesis especificas
»  Existe una relacién directa entre el marketing multinivel y el Rendimiento percibido de

la empresa centro de distribucion DXN Huancayo, 2023

»  Existe unarelacion directa entre el marketing multinivel y las expectativas de la empresa

centro de distribucion DXN Huancayo, 2023.

»  Existe una relacion directa entre el marketing multinivel y los niveles de satisfaccion de

la empresa centro de distribucion DXN Huancayo, 2023.

3.3 Variables
3.3.1  Definicion Conceptual

Variable 1: Marketing multinivel. Es un sistema de venta directa de tipo personalizado
donde los usuarios o los que consumen una o varias marcas, poseen las opciones de instaurar
una organizaciéon empresarial distribuidora de esa marca de su propiedad. Y que se encuentre
en condiciones de vender bienes y favorecer a otros distribuidores. El auspiciar a esos

distribuidores lleva una forzosa correlacion de colaboracion reciproca (Garcia, 2023)
Dimensiones

D1: Expertos

D2: Ventas por recomendacion

D3: Medios nuevos
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Variable 2. Satisfaccion del cliente. Se define como el nivel de estado de animo de una
persona que deriva de cotejar el rendimiento percibido de un servicio o un bien con sus

esperanzas (Kotler, 2003)

Dimensiones

D1: Rendimiento percibido

D2: Expectativas

D3: Niveles de satisfaccion
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3.3.2  Operacionalizacion de variables
MATRIZ DE OPERACIONALIZACION DE VARIABLES
Variables Definicién Conceptual Defmxf.lon Dimensiones Indicadores Items Medicion
operacional
Es un sistema de venta directa D1: Expertos I1.1 Vendedores 1.2
personal en la que los — Escala de Liker
consumidores de una o varias  La Variable Marketing I1.2 Asesores 345
marcas, tienen la opcién de Multinivel, se 11 Testimoni 6.7
Vi geaf;“_ngPig empresa dimensiona en D2: Ventas por 1 ESTmOnios ’ 1. Totalmente en
; : istribuidora de esamarca. La  expertos, ventas por recomendacin desicuerds
ZI;I:;U;% cual puede vender productos y  recomendacion y I2.2 Redes de contacto 8.9.10
auspiciar a otros distribuidores. medios nuevos y se TRET o 2. En desacuerdo
RaeEE s & : es sociales
E'l auspictamiento de esos medlr_a a tr.a\ és d? un 1112.13.14 3. Indiferente
distribuidores conlleva una cuestionario de 15 Ml
necesaria relacién de afirmaciones D3: %\/Ie R 4. De acuerdo
cooperacion mutua (Garcia, Tievos . ~
2023) I3.2 Ventas on - line 15 5. Totalmente de
acuerdo
Se define la satisfaccion del L I1.1 Resultado 12
liente como El nivel de estado La Variable ;
5 satisfaccion del Escala de Liker
V2 de animo de una persona que : 3 : 11.2 Desempefio 3
' resulta de comparar el cliente > c_hmensmna D1: Rendimiento
Satisfaccion  rendimiento percibido de un en feridinmicain percibido .
: . . percibido I1.3 Percepcion 456 1. Totalmente en
del cliente  producto o servicio con sus : : - S
- expectativas y niveles desacuerdo
expectativas (Kotler, 2003) 2 Ky
de satisfaccidn, y se 2 End 4
mediri a través deun  D2: Expectativas  12.1 Motivacién 7.8.9 o S
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cuestionario de 16
afirmaciones

122 Expectativas 10
13.1 Insatisfaccidn 11
D3: Niveles de I3.2 Satisfaccion
. - ¥
satisfaccion 12,13.14

13.3 Complacencia

15,18

3. Indiferente
4. De acuerdo

5. Totalmente de
acuerdo
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CAPITULO IV

METODOLOGIA
4.1. Meétodo de investigacion

4.1.1 Método general
Fue el método cientifico.

“El método cientifico son los procedimientos o los pasos que se siguen, cumpliendo una
cadena de operaciones fijadas preliminarmente, que acceden lograr una resulta” (Hernandez y
Mendoza, 2018, p.23)

4.1.2 Métodos especificos
Meétodo inductivo

“El método inductivo examina los casos especificos partiendo de ellos se sacan las

conclusiones de la investigacion” (Valderrama, 2017,p.62).

Meétodo deductivo

“El método deductivo parte de un indicio general para obtener conclusiones de un hecho o
fendmeno en especifico” (Valderrama, 2017,p.61).

4.2. Tipo de investigacion

De acuerdo a (Carrasco, 2017), es de tipo basico porque el fin es mejorar las teorias existentes.
Asimismo, el estudio se enfoca a un razonamiento mas integral por la compresion de la realidad
que se observa.

4.3. Nivel de investigacion

El nivel de estudio empleado fue el correlacional

Hernandez et al, (2018), dice que este nivel es mas amplio que el nivel descriptivo de una
determinada realidad, inclusive menciona que va mas alla de una simple relacion conceptual,
porque este nivel indaga contestar las causas los sucesos que se estan investigacion
investigando la influencia de una variable sobre la otra, por ello se le denomina correlacion

causal. (p.105)
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4.4. Disefio de investigacion

El disefio del estudio sera el disefio no experimental

“La investigacion no experimental es cuando no se manipulan ninguna variable independiente,
para ver sus efectos en la variable dependiente, lo que hace es observar fendmenos tal y como

se dan en su contexto natural, para después analizarlos” (Valderrama y Jaimes, 2019, p.254).

4.5. Poblaciony Muestra

45.1. Poblacion

“Llamado o0 denominado también como universo, o sea, son conjuntos finitos o infinitos de los
componentes, pueden ser sujetos, objetos etc. Pero deben poseer particularidades comunes.”

(\Valderrama y Jaimes, 2019, p. 255).

Por lo que la poblacion cuenta con 300 clientes que se encuentran ubicados en la provincia de

Huancayo segun oficina de Centro de distribucion DXN Huancayo

Figura 6.
Clasificacion de clientes:
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45.2. Muestra

La muestra fue de tipo probabilistico
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Hernandez y Mendoza (2018) refiere que el muestreo probabilistico es el proceso

basado en la estadistica, y para ello se utiliza frecuentemente la formula estadistica. (p.200)

Para el calculo de porcentajes y frecuencias se calcula un tamafio de muestra teniendo en
cuenta una estrategia de muestreo aleatorio. La poblacion sera de 300 clientes. La férmula

usada para la muestra es:

n = o

ef(N-1)+Z * p g

Donde:

1 - o = Intervalo de confianza (95%)
n = Muestra

p = Probabilidad de acierto (50%)

g = Probabilidad de no acierto (50%)
e2 = Margen de error (5%)

Zo = 1.96 (limite de confianza)

N = Poblacién total (300)
Reemplazando:

n=  (1.96)2(0.5) (0.5) (300)

(0.05)2(300 -1) + (1.96)2(0.5) (0.5)
n =169
La muestra fue de 169 clientes y distribuidores de la empresa centro de distribucion
DXN Huancayo.
4.6. Tecnicas e Instrumentos de Recoleccion de Datos
4.6.1. Técnicas de Recoleccion de Datos

Se utiliz6 la encuesta como técnica:
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“Es un método de estudio de caracter social para investigar, explorar y recolectar datos a
través de interrogaciones enunciadas directa o de manera indirecta a las personas que
forman la unidad de examen del trabajo que se investiga.” (Carrasco, 2016, p.314)

4.6.2. Instrumentos de Recoleccién de Datos
Dentro de la investigacion se empleo el cuestionario como instrumento de recoleccion de
datos
“Describimos el procedimiento de desarrollo de la herramienta de célculo y las
trascendentales alternativas para la recoleccion de datos (se funda en interrogaciones
cerradas o abiertas, que consiguen ser auto administradas personalmente o mediante
entrevistas telefonicas a través de Internet)” (Hernandez et al, 2014, p.196).

Validez y Confiabilidad de los instrumentos
Validez

Para la validez de los instrumentos de investigacion, se proporciond los
instrumentos a tres jurados que son profesionales administradores, quienes calificaron su
contenido, otorgando la validez del mismo, luego que el proyecto de investigacion sea
aprobado.

Confiabilidad

Para comprobar la confiabilidad de los instrumentos, se analiz6 con el estadistico
Alpha de Cronbach los datos recaudados de las encuestas realizadas a nuestros sujetos de

muestra.

Segun Hernandez, et al (2010) manifiesta que la confiabilidad es el grado que el
instrumento consigue resultados consistentes y coherentes, siendo el valor minimo de

0.75

Para el cuestionario de la variable Marketing multinivel el valor de alfa de Cronbach

fue de 0.987 > 0.05. Por lo tanto, el cuestionario es confiable. (Ver Anexo 7)
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Para el cuestionario de la variable satisfaccion de cliente el valor de alfa de Cronbach

fue de 0.889 > 0.05. Por lo tanto, el cuestionario es confiable. (Ver Anexo 7)

4.7. Técnicas de Procesamiento y analisis de datos

Se uso:

La estadistica descriptiva, se uso para la distribucion de frecuencias mostradas en tablas

y figuras, con sus concernientes comentarios.

La estadistica inferencial, para la observar la relacion y la prueba de hipotesis se usé Rho de
Spearman, por contar con una muestra 169 sujetos de andlisis, asimismo después de determinar

la correlacion se demostrd la influencia que tienen una variable sobre la otra.

4.8. Aspectos éticos de la investigacion

El estudio fue realizado teniendo en consideracion el Reglamento de investigacion de la
Universidad Peruana los Andes. De conformidad a lo que se estipula en el art. 27 de este cuerpo
normativo donde se puede leer todo lo concerniente a los fundamentos que rigen la accion
investigativa, por lo tanto, se ha tenido en consideracion dichos planteamientos éticos,
cumpliendo con los plazos, siendo una investigacion original, se respeté el anénimo de los
implicados en el estudio, la colaboracion de los encuestados se efectué de modo voluntario, el

estudio no lesiona moralmente a nadie ni a ninguna institucion estatal.

fijados para la confeccion de la investigacion, garantizando que el trabajo es original de todo
el proceso de investigacion De igual forma, de conformidad con el articulo 28, que establece
las reglas de conducta ética de las personas que efecten estudios, como se indica en el anexo,
destacamos que el estudio se efectud con la anuencia de los distribuidores independientes y
clientes de Huancayo. (ver anexo 5). Se respetan los terminos y se respetan los inconvenientes
establecidos en la normatividad de la Universidad Peruana Los Andes. Y finalmente, estamos

considerando publicar nuestros hallazgos de modo completo.
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CAPITULO V

RESULTADOS

5.1 Resultados Descriptivos

Se expone los resultados del trabajo de campo: Marketing Multinivel y Satisfaccion del Cliente
de la Empresa Centro de distribucion DXN Huancayo, 2023

5.1.1. Estudio descriptivo de la variable: Marketing Multinivel de la Empresa Centro de
distribucion DXN Huancayo, 2023

Tabla 1.
Marketing Multinivel de la Empresa Centro de distribucion DXN Huancayo, 2023

Frecuencia Porcentaje
Totalmente en desacuerdo 3 1.8
En desacuerdo 9 5.3
Indiferente 58 343
De acuerdo 81 479
Totalmente de acuerdo 18 10,7
Total 169 1000

Figura 7.
Marketing Multinivel de la Empresa Centro de distribucion DXN Huancayo, 2023

Porcentaje

Totalmente en En desacuerdo Indiferente De acuerdo Totalmente de
desacuerdo acuerdo

Interpretacion:

Se observa acerca de la dimensién Marketing Multinivel, donde los encuestados mencionaron:
Totalmente en desacuerdo (1,8%), en desacuerdo (5,3%), Indiferente (34,3%), de acuerdo
(47,9%) y totalmente de acuerdo (10,7%).

Por lo tanto, podemos concluir que la mayoria de clientes de la Empresa Centro de distribucion
DXN Huancayo, indicaron estar de acuerdo (47,9%) respecto con el Marketing Multinivel.
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Tabla 2.
Expertos de la Empresa Centro de distribucion DXN Huancayo, 2023

Frecuencia Porcentaje
Totalmente en desacuerdo 2 1.2
En desacuerdo g 4.7
Indiferente 14 8.3
De acuerdo 91 538
Totalmente de acuerdo 54 32.0
Total 169 100.0

Fuente: Elaborado por el autor a partir de la encuesta.

Figura 8.

Expertos de la Empresa Centro de distribucion DXN Huancayo, 2023

60

Porcentaje

Totalmente en En desacuerdo Indiferente De acuerdo Totalmente de
desacuerdo acuerdo

Interpretacion

Se observa acerca de la dimension Expertos, donde los encuestados mencionaron: Totalmente
en desacuerdo (1,2%), en desacuerdo (4,7%), Indiferente (8,3%), de acuerdo (53,8%) y
totalmente de acuerdo (32,0%).

Por lo tanto, podemos concluir que la mayoria de clientes de la Empresa Centro de distribucién

DXN Huancayo, indicaron estar de acuerdo (53,8%) respecto con los Expertos
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Tabla 3.

Venta de recomendacion de la Empresa Centro de distribucion DXN Huancayo, 2023

Frecuencia Porcentaje
Totalmente en desacuerdo 2 1.2
En desacuerdo 9 5.3
Indiferente 20 11.8
De acuerdo 8l 479
Totalmente de acuerdo 57 337
Total 169 100.0

Figura 9.

Venta de recomendacién de la Empresa Centro de distribucion DXN Huancayo, 2023

Porcentaje

Totalmente en En desacuerdo Indiferente De acuerdo Totalmente en
desacuerdo desacuerdo

Interpretacion

Se observa acerca de la dimension Venta de recomendacion, donde los encuestados
mencionaron: Totalmente en desacuerdo (1,2%), en desacuerdo (5,3%), Indiferente (11,8%),
de acuerdo (47,9%) y totalmente de acuerdo (33,7%).

Por lo tanto, podemos concluir que la mayoria de clientes de la Empresa Centro de distribucion

DXN Huancayo, indicaron estar de acuerdo (47,9%) respecto con la Venta de recomendacion
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Tabla 4.
Medios nuevos de la Empresa Centro de distribucion DXN Huancayo, 2023

Frecuencia Porcentaje
Totalmente en desacuerdo 4 24
En desacuerdo 8 4.7
_Indiferente 58 343
De acuerdo 53 314
Totalmente de acuerdo 46 272
Total 169 100.0

Figura 10.
Medios nuevos de la Empresa Centro de distribucion DXN Huancayo, 2023

40

Porcentaje

Totalmente en En desacuerdo Indiferente De acuerdo Totalmente de
desacuerdo acuerdo

Interpretacion

Se observa acerca de la dimension Medios nuevos, donde los encuestados mencionaron:
Totalmente en desacuerdo (2,4%), en desacuerdo (4,7%), Indiferente (34,3%), de acuerdo
(31,4%) y totalmente de acuerdo (27,2%).

Por lo tanto, podemos concluir que la mayoria de clientes de la Empresa Centro de distribucion

DXN Huancayo, indicaron estar indiferentes (34,3%) respecto con los Medios nuevos
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5.1.2. Estudio descriptivo de la variable Satisfaccion del Cliente de la Empresa Centro de

distribucion DXN Huancayo, 2023

Las dimensiones de la variable fueron: rendimiento percibido, expectativas, niveles de

satisfaccion.

Tabla5.
Satisfaccion del Cliente de la Empresa Centro de distribucion DXN Huancayo, 2023

Frecuencia Porcentaje
Totalmente en desacuerdo 7 41
En desacuerdo 24 14.2
_Indiferente 82 48.5
De acuerdo 52 308
Totalmente de acuerdo 4 24
Total 169 100.0

Fuente: Elaborado por el autor a partir de la encuesta.

Figura 11.
Satisfaccion del Cliente de la Empresa Centro de distribucion DXN Huancayo, 2023

Porcentaje

Totamente en En desacuerdo Indiferente De acuerdo Totalmente de
desacuerdo acuerdo

Interpretacion

Se observa acerca de la dimension Satisfaccion, donde los encuestados mencionaron:
Totalmente en desacuerdo (4,1%), en desacuerdo (14,2%), Indiferente (48,5%), de acuerdo
(30,8%) y totalmente de acuerdo (2,4%).

Por lo tanto, podemos concluir que la mayoria de clientes de la Empresa Centro de distribucion

DXN Huancayo, indicaron estar indiferentes (48,5%) respecto con la Satisfaccion.
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Tabla 6.
Rendimiento percibido de la Empresa Centro de distribucion DXN Huancayo, 2023

Frecuencia Porcentaje
Totalmente en desacuerdo 9 5.3
En desacuerdo 17 10.1
Indiferente 72 426
De acuerdo 71 420
Total 169 1000

Figura 12.

Rendimiento percibido de la Empresa Centro de distribucion DXN Huancayo, 2023

50

Porcentaje

I

Totalmente en En desacuerdo Indiferente De acuerdo
desacuerdo

Interpretacion

Se observa acerca de la dimension Rendimiento percibido, donde los encuestados
mencionaron: Totalmente en desacuerdo (5,3%), en desacuerdo (10,1%), Indiferente (42,6%),
de acuerdo (42,0%) y totalmente de acuerdo (0%).

Por lo tanto, podemos concluir que la mayoria de clientes de la Empresa Centro de
distribucion DXN Huancayo, indicaron estar de acuerdo (42,0%) respecto con el
Rendimiento percibido.



62
Tabla 7.

Expectativas en la Empresa Centro de distribuciéon DXN Huancayo, 2023

Frecuencia Porcentaje
Totalmente en desacuerdo 4 24
En desacuerdo 18 10,7
_Indiferente 39 231
De acuerdo 72 426
Totalmente de acuerdo 36 213
Total 169 1000

Fuente: Elaborado por el autor a partir de la encuesta.

Figura 13.

Expectativas en la Empresa Centro de distribucion DXN Huancayo, 2023

50

Porcentaje

Totalmente en En desacuerdo Indiferente De acuerdo Totalmente de
desacuerdo acuerdo

Interpretacion

Se observa acerca de la dimension Expectativas, donde los encuestados mencionaron:
Totalmente en desacuerdo (2,4%), en desacuerdo (10,7%), Indiferente (23,1%), de acuerdo
(42,6%) y totalmente de acuerdo (21,3%).

Por lo tanto, podemos concluir que la mayoria de clientes de la Empresa Centro de
distribucion DXN Huancayo, indicaron estar de acuerdo (42,6%) respecto a las Expectativas.
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Tabla 8.

Niveles de satisfaccion en la Empresa Centro de distribucién DXN Huancayo, 2023

Frecuencia Porcentaje
Totalmente en desacuerdo 8 4.7
En desacuerdo 16 9.5
_Indiferente 73 432
De acuerdo 58 343
Totalmente de acuerdo 14 83
Total 169 1000

Fuente: Elaborado por el autor a partir de la encuesta.

Figura 14.

Niveles de satisfaccion en la Empresa Centro de distribucion DXN Huancayo, 2023

50

Porcentaje

Totalmente en En desacuerdo Indiferente De acuerdo Totalmente de
desacuerdo acuerdo

Interpretacion

Se observa acerca de la dimension Niveles de satisfaccion, donde los encuestados
mencionaron: Totalmente en desacuerdo (4,7%), en desacuerdo (9,5%), Indiferente (43,2%),
de acuerdo (34,3%) y totalmente de acuerdo (8,3%).

Por lo tanto, podemos concluir que la mayoria de clientes de la Empresa Centro de
distribucion DXN Huancayo, indicaron estar de acuerdo (34,3%) respecto al Niveles de
satisfaccion.



64
Contraste de Hipotesis
Prueba de Hipotesis General

Existe una relacion directa entre el marketing multinivel y la satisfaccion del cliente de la
empresa centro de distribucion DXN Huancayo, 2023.

Formulacion de la hipdtesis estadistica

Ho: No existe relacion directa entre el marketing multinivel y la satisfaccion del cliente de la
empresa centro de distribucion DXN Huancayo, 2023

Ho:TZO

H1: Existe relacion significativa directa entre el marketing multinivel y la satisfaccion del
cliente de la empresa centro de distribucion DXN Huancayo, 2023

Hl:t=0

Nivel de significancia o =0.05
Prueba Tau_b Kendall

Tabla 9.

Relacion entre marketing y satisfaccion del cliente

Correlaciones
SATISFACCION
MAREKETING DEL CLIENTE
Tau bde MARKETING Coeficiente de 1.000 o1+
Eendall correlacidn
Sig_ (bilateral) . 000
N 169 169
SATISFACCION Coeficiente de 3017 1,000
DEL CLIENTE correlacidn
Sig. (bilateral) 000 .
N 169 169

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

El coeficiente tau b es t = 0.301 y significacion bilateral de p=0.000, en base al intervalo de
interpretacion, se establece que relacién es pequefia entre el marketing multinivel y la
satisfaccion del cliente de la empresa centro de distribucién DXN Huancayo, 2023.

Toma de decision

Existe relacién significativa directa entre el marketing multinivel y la satisfaccién del cliente
de la empresa centro de distribucion DXN Huancayo, 2023. (p=0.000<0.05)
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Prueba de la Hipotesis especifica 1

Existe una relacion directa entre el marketing multinivel y el Rendimiento percibido de la
empresa centro de distribucion DXN Huancayo, 2023

Formulacion de la hipdtesis estadistica

Ho: No existe relacion directa entre el marketing multinivel y el Rendimiento percibido de la
empresa centro de distribucion DXN Huancayo, 2023

Ho:TZO

H1: Existe relacion significativa directa entre el marketing multinivel y el Rendimiento
percibido de la empresa centro de distribucién DXN Huancayo, 2023

Hl:t=0

b) Nivel de significancia o =0.05
Prueba Tau_b Kendall

Tabla 10.

Relacion entre marketing y rendimiento percibido

Correlaciones
RENDIMIENTO
MARKETING PERCIBIDO
Tau bde MARKETING Coeficiente de 1.000 J2o1*
Eendall correlacion
Sig. (balateral) . 000
N 169 169
RENDIMIENTO Coeficiente de 291 1,000
PERCIBIDO correlacion
Sig. (bilateral) 000 .
N 169 169

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

Interpretacion

El coeficiente tau b es t = 0.291 y significacion bilateral de p=0.000, en base al intervalo de

interpretacion, se establece que relacion es pequefia entre el marketing multinivel y el
Rendimiento percibido de la empresa centro de distribucion DXN Huancayo, 2023.

Toma de decision

Existe relacion significativa directa entre el marketing multinivel y el Rendimiento percibido

de la empresa centro de distribucién DXN Huancayo, 2023. (p=0.000<0.05)

Prueba de la Hipotesis especifica 2
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Existe una relacion directa entre el marketing multinivel y las expectativas de la empresa
centro de distribucion DXN Huancayo, 2023.

Formulacion de la hipdtesis estadistica

Ho: No existe relacion directa entre el marketing multinivel y las expectativas de la empresa
centro de distribucion DXN Huancayo, 2023.

Ho:TZO

H1: Existe relacion significativa directa entre el marketing multinivel y las expectativas de la
empresa centro de distribucion DXN Huancayo, 2023.

H1l:t#0
Nivel de significancia o =0.05

Prueba Tau_b Kendall

Tabla 11.

Relacidn entre marketing y expectativas

Correlaciones
MABREETING EXPECTATIVAS

Tau bde MARKETING Coeficiente de correlacidn 1,000 g7
Kendall Sig. (bilateral) . 000
N 169 169
EXPECTATIV Coeficiente de correlacion 17 1.000

AS Sig. (balateral) 000
N 169 169

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

Interpretacion

El coeficiente tau b es T =0.317 y significacion bilateral de p=0.000, en base al intervalo de
interpretacion, se establece que relacion es pequefia entre el marketing multinivel y las
expectativas de la empresa centro de distribucion DXN Huancayo, 2023.

Toma de decision

Existe relacion significativa directa entre el marketing multinivel y las expectativas de la
empresa centro de distribucion DXN Huancayo, 2023. (p=0.000<0.05)
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Prueba se Hipotesis Especifica 3

Existe una relacién directa entre el marketing multinivel y los niveles de satisfaccion de la
empresa centro de distribucion DXN Huancayo, 2023.

Formulacion de la hipotesis estadistica

Ho: No existe relacion directa entre el marketing multinivel y los niveles de satisfaccion de la
empresa centro de distribucion DXN Huancayo, 2023.

Ho:TZO

H1: Existe relacion significativa directa entre el marketing multinivel y los niveles de
satisfaccion de la empresa centro de distribucion DXN Huancayo, 2023.

Hl:t#0
Nivel de significancia o =0.05
Tabla 12.

Relacion entre marketing y niveles de satisfaccion

Correlaciones
NIVELES DE
MARKETING SATISFACCION

Tau bde MARKETING Coeficiente de 1,000 234
Kendall correlacion

Sig. (bilateral) ; ,000

N 169 169

NIVELES DE Coeficiente de 234 1,000
SATISFACCION correlacion

S1g. (bilateral) 000 )

N 169 169

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

El coeficiente tau b es t = 0.234 y significacion bilateral de p=0.000, en base al intervalo de
interpretacion, se establece que relacion es pequefia entre el marketing multinivel y los
niveles de satisfaccion de la empresa centro de distribucion DXN Huancayo, 2023.

Toma de decision

Existe relacion significativa directa entre el marketing multinivel y los niveles de satisfaccion
de la empresa centro de distribucién DXN Huancayo, 2023. (p=0.000<0.05)
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ANALISIS Y DISCUSION DE RESULTADOS

Las resultas del objetivo general demuestran que existe correlacion significativa directa entre
el marketing multinivel y la satisfaccion del cliente de la empresa centro de distribucion DXN
Huancayo, 2023. (p=0.000<0.05). Y que la mayor parte de las clientelas de la Empresa Centro
de distribucion DXN Huancayo, indicaron estar de acuerdo (47,9%) respecto con el Marketing

Multinivel e indicaron estar indiferentes (48,5%) respecto con la Satisfaccion.

Un estudio con resultados similares fue el de Salgado (2017) quien demuestra que.
las organizaciones empresariales de venta directa y mercadeo multinivel producen e importan
bienes o mercancias, crean empleos directos e indirectos, son magnas consumidoras de
productos y servicios, y apoyan al pais con el pago de impuestos para el progreso del Ecuador,

contribuyendo activamente al desarrollo productivo.

Las organizaciones empresariales de venta de modo directo y marketing multinivel producen
e importan bienes, crean empleos directos e indirectos, son magnos consumidores de bienes y
servicios, y pagan impuestos y donaciones al estado, contribuyendo asi activamente al

desarrollo productivo del pais. del Ecuador.

También Castro y Gonzéles, (2018) concluye de manera similar afirmado que, en tanto
mas conveniente yazca el marketing multinivel, existe mas del 70% de posibilidades de que
lleve a que el desarrollo econdmico de los administradores de Unique acreciente, o revele una
tasa de desarrollo positivo.

Otra investigacion con resultas analogas fue el de Tinco (2022) quien demostroé que
existe una correlacién de influencia significativa entre las variables aludidas en 78% habiendo
sido validadas con las pruebas estadisticas.

De manera similar Pincay (2022), Pincay encontr6 que el Marketing Multinivel utiliza
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Un modelo de ventas directas en el que participan Unicamente la propia organizacion
empresarial y un distribuidor que también realiza la venta directa al usuario final. Este método
se ha convertido en una propension en todo el planeta y es un triunfo para varias organizaciones
empresariales ya que es un régimen de venta directa que apoya a posicionar a los fabricantes
no solo a nivel nacional sino del mismo modo en los mercados internacionales, incluyendo
diversas plataformas de uso digital y redes sociales. Esto convierte a este modelo en uno de los
mejores para un incremento constante y un aumento de las ventas o comercializaciones

directas.

Del mismo modo, Guaman (2019) en Ecuador, demostr6 que laslas
empresas de varios niveles y sus representantes independientes utilizan estrategias para
construir redes de marketing. Esta relacion de poder ha sido analizada por soci6logos que han
encontrado caracteristicas similares entre comunidades religiosas. Este trabajo abre una

discusion sobre este tema a través de opiniones y testimonios de expertos.

Resultas que se diferencias de este estudio fue la de Mendez y Villegas (2018) quienes
encontraron que, las percepciones de los promotores de las organizaciones empresariales
multiniveles poseen un nivel moderado estando los promotores de la organizacion empresarial
Fuxion los que irradian una porcentualidad de nivel alto y moderado con 17% y 36%
correspondientemente, en tanto que los promotores de la organizacion empresarial Herbalife
irradiaron un nivel alto de 4% y moderado de 12%.

También difiere en sus resultados el estudio de Ciriaco (2017) donde: el 54, 5% los La
gerenciasupone que los costes incurridos en el marketing multinivel son “casi siempre™ masbajos
que en el marketing tradicional. El 63,6% de los directivos a quienes se les encuesto afirmaron
que el marketing multinivel “siempre” beneficia a las partes interesadas. En definitiva, existe

una importante falta de consideracion por los intereses de los clientes, una
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clara falta de comprension de sus insuficiencias y una falta de creacion de un vinculo de lealtad
entre la organizacion empresarial y sus clientes.

Por su lado la teoria, la teoria sefiala que el Marketing Multiniveles
un método de distribucion que transporta productos desde los fabricantes hasta los
consumidores a traves de una "red" de contratistas autonomos. Es un sistema que separa al
“intermediario” (Marks, 1995).). En este estudio, la mayor parte de los usuarios reportaron

estar de acuerdo (47,9%) respecto con el Marketing Multinivel

Respecto a la satisfaccion Paes (2002) destaca hay dos elementos cardinales en la
aplicacion de un sistema MML. Uno es el factor econémico para evitar ciertos gastos (activo
fijo, maquinaria, personal, publicidad) y el otro es el factor motivacional que hace que el
comerciante crea en sus suefios y metas de vida. Al ser MML un proyecto empresarial conjunto
de parejas y familias que luchan juntas por sus ideales, también ayuda a crear ciertos valores
en el entorno familiar y entre los miembros que siguen esta forma de marketing. Todos
participan en un proceso de cooperacion mutua que promueve la autoestima, la confianza y la

determinacion.

En este estudio la mayoria de clientes refirieron estar indiferentes (48,5%) respecto con

la Satisfaccion.

Las resultas del objetivo especifico 1 demuestran que existe relacion significativa
directa entre el marketing multinivel y el Rendimiento percibido de la empresa centro de
distribucion DXN Huancayo, 2023. (p=0.000<0.05). Y que la mayor parte de las clientelas de
la Empresa Centro de distribucibn DXN Huancayo, indicaron estar de acuerdo (42,0%)
respecto con el Rendimiento percibido.

No hay antecedentes, en este sentido, pero la teoria refiere que el rendimiento percibido

se investiga por intermedio del valor del servicio o bien cogido por el consumidor y del mismo
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modo se lo estipula como resulta. (Velarde y Medina, 2016). En esta investigacion la mayoria
de cliente manifesto6 estar de acuerdo (42,0%) respecto con el Rendimiento percibido.

Las resultas del objetivo especifico2 demuestran que existe relacion significativa
directa entre el marketing multinivel y las expectativas de la empresa centro de distribucion
DXN Huancayo, 2023. (p=0.000<0.05). Y que la mayor parte de la clientela de la Empresa
Centro de distribucion DXN Huancayo, indicaron estar de acuerdo (42,6%) respecto a las

Expectativas.

En relacion a este objetivo no hay antecedentes de estudio, sin embargo, la teoria sefiala que
las expectaciones que ven los usuarios se teorizan mediante una esperanza, propios del usuario,
mediante la correlacion de caracter subjetivo con el usuario. (Velarde y Medina, 2016). en este
estudio, la mayor parte de clientelas de la Empresa Centro de distribucién DXN Huancayo,

indicaron estar de acuerdo (42,6%) respecto a las Expectativas

Las resultas del objetivo especifico 3 demuestran que existe relacién significativa
directa entre el marketing multinivel y los niveles de satisfaccion de la empresa centro de
distribucion DXN Huancayo, 2023. (p=0.000<0.05). Y que la mayor parte de las clientelas de
la Organizacion empresarial Centro de distribucién DXN Huancayo, indicaron estar de acuerdo
(34,3%) respecto al Niveles de satisfaccion.

Resultados similares tuvo Julcarima (2017) quien hall6 porcentualmente que el 46%,
muestran un nivel alto de satisfaccion, el 54% mostré un nivel medio, no hallandose clientes
con nivel bajo de satisfaccion.

También Francia y Padilla (2018) en relacion al nivel de satisfaccion el 38.5% de las
clientelas encuestadas revelaron que es buena, el 33.4% sostienen que es regular y el 28.1%

refieren que es deficiente.
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Por su lado, la teoria indica que los niveles de satisfaccion se definieron por intermedio del
grado de lealtad hacia una marca u organizacion empresarial y a su vez el grado de usanza del
cliente. (Velarde y Medina, 2016). Y en esta investigacion la mayor parte de las clientelas de la
Empresa Centro de distribucion DXN Huancayo, indicaron estar de acuerdo (34,3%) respecto

al Niveles de satisfaccion.
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CONCLUSIONES

1. Se ha establecido que existe relacion significativa directa entre el marketing multinivel y la
satisfaccion del cliente de la empresa centro de distribucion DXN Huancayo, 2023.
(p=0.000<0.05). Y que la mayoria de clientes de la Empresa Centro de distribucion DXN
Huancayo, indicaron estar de acuerdo (47,9%) respecto con el Marketing Multinivel e

indicaron estar indiferentes (48,5%) respecto con la Satisfaccion.

2. Se ha identificado que existe relacion significativa directa entre el marketing multinivel y
el Rendimiento percibido de la empresa centro de distribucion DXN Huancayo, 2023.
(p=0.000<0.05). Y que la mayoria de clientes de la Empresa Centro de distribucion DXN

Huancayo, indicaron estar de acuerdo (42,0%) respecto con el Rendimiento percibido.

3. Se ha especificado que existe relacion significativa directa entre el marketing multinivel y
las expectativas de la empresa centro de distribucion DXN Huancayo, 2023.
(p=0.000<0.05). Y que la mayoria de clientes de la Empresa Centro de distribucion DXN

Huancayo, indicaron estar de acuerdo (42,6%) respecto a las Expectativas

4. Se ha identificado que existe relacion significativa directa entre el marketing multinivel y
los niveles de satisfaccion de la empresa centro de distribucion DXN Huancayo, 2023.
(p=0.000<0.05). y que la mayoria de clientes de la Empresa Centro de distribucion DXN

Huancayo, indicaron estar de acuerdo (34,3%) respecto al Niveles de satisfaccién
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RECOMENDACIONES

Aqui presentamos algunas recomendaciones tanto para los directores como a los
empleados de menor rango de la empresa centro de distribucién DXN Huancayo, a clientes y/o
distribuidores, esto con la finalidad de lograr de los subdistribuidores y puntos de venta una
organizacion mas sélida y exitosa dentro del contexto de la venta multinivel en la ciudad de

Huancayo, para esto hacemos llegar las subsiguientes sugerencias:

1. A los directivos, particularmente al personal administrativo planificar y ejecutar programas
de adiestramiento dirigidos al personal de distribucion y atencion a los clientes de los
diferentes puntos de venta en Huancayo referidos a las caracteristicas de las organizaciones
exitosas dentro del contexto de venta multinivel para poder desarrollar el éxito de la
organizacion, de esta manera salir de los resultados de indiferencia encontrados en la

variable Marketing Multinivel con 34.3% y satisfaccion del cliente en un 48.5%.

2. las empresas del rubro de multinivel deben realizar programas predestinados a motivar,
actualizar a los gerentes, jefes de centros de distribucion y personal de atencion a los clientes
a ser lideres estratégicos, forjando segura la idea de la concepcion de que el hombre debe
estar en constante innovacion, de esta manera mejorar el rendimiento percibido que el

consumidor piensa haber logrado luego de comprar un producto o servicio

3. Estimar la colaboracion de todo el personal en la toma decision importante que afecten el
desemperio de la empresa, para mejorar las expectaciones del cliente en todas los contextos
y resultas que esperan de cada interaccion antes, durante y después de la venta. Si bien es
cierto que los resultados de que estan de acuerdo con las expectativas fueron de 42.6% no
son muy alentadores, y de no tomar acciones de mejoramiento puede ir disminuyendo en el
transcurso del afio, por tanto, los clientes optaran por elegir otras alternativas lo cual afectara

las ventas y la rentabilidad de la empresa.
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4. Propiciar que tanto los directivos como trabajadores conserven un enfoque proactivo y
comun por intermedio del crecimiento de intereses colectivos, dirigiendo toda su
potencialidad para alcanzar los objetivos de la empresa, con la finalidad de un mejoramiento

de los niveles de satisfaccion de los clientes.

5. Se recomienda que en futuras investigaciones consideren otras dimensiones para las
variables debido a que estas brindan informaciones a la investigacion. También
recomendamos o sugerimos el uso de varios autores del marketing multinivel y de

satisfaccion del cliente.

6. se recomienda continuar los estudios desde un enfoque cualitativo para conocer otros
resultados focalizado en las ciencias sociales donde el trato metddico es especifico, asi

también relacionarlo con el marketing digital o el comercio electronico.

7. por ultimo se recomienda a la empresa Centro de distribucion DXN Huancayo perseguir
manifestando una manera de servicio en todos los procesos de comercializacion, de
variacion de resiliencia para lograr el desarrollo de la empresa ya que se logré demostrar
que, si existe relacion directa y significativa entre el marketing multinivel y la satisfaccion
de los clientes, por ello es importante decidirse por actividades de mejoramiento en todos

los elementos sin excepcion que intervienen en el estudio.
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ANEXO 1: MATRIZ DE CONSISTENCIA

82

“Marketing Multinivel y Satisfaccion del Cliente de la Empresa Centro de distribucion DXN Huancayo, 2023”

VARIABLES
PROBLEMAS OBJETIVOS HIPOTESIS MARCO TEORICO DIMENSIONES METODOLOGIA
INDICADORES
Problema General. Objetivo General Hipotesis General Marketing multinivel | V1: Marketing Multinivel Método general:

;Qué relacion existe entre el
marketing multinivel y la
satisfaccion del cliente de la
empresa centro de
distribucion DXN Huancayo,
20232

Establecer la relacion que
existe entre el marketing
multinivel y la satisfaccion
del cliente de la empresa
centro de distribucion DXN
Huancayo, 2023.

Existe una relacion directa
entre el marketing multinivel y
la satisfaccion del cliente de la
empresa centro de distribucion
DXN Huancayo, 2023.

Problemas Especificos

1. ;Qué relacidn existe entre
el marketing multinivel y el
Rendimiento percibido de la
empresa centro de
distribucion DXN Huancayo,
2023?

2. ;Qué relacion existe entre
el marketing multinivel y las
expectativas de la empresa
centro de distribucion DXN
Huancayo, 2023?

3. ;Qué relacion existe entre
el marketing multinivel y los
niveles de satisfaccion de la
empresa centro de
distribucion DXN Huancayo,
2023?

Objetivos Especificos

1. Identificar la relacion que
existe entre el marketing
multinivel ¥ el Rendimiento
percibido de la empresa
centro de distribucion DXN
Huancayo, 2023.

2. Especificar la relacion que
existe entre el marketing
multinivel y las expectativas
de la empresa centro de
distribucion DXN
Huancayo, 2023.

3. Identificar la relacion que
existe entre el marketing
multinivel y los niveles de
satisfaccion de la empresa
centro de distribucion DXN
Huancayo, 2023.

Hipotesis Especificos

1. Existe una relacion directa
entre el marketing multinivel y
el Rendimiento percibido de la
empresa centro de distribucion
DXN Huancayo, 2023.

2. Existe una relacion directa
entre el marketing multinivel y
las expectativas de la empresa
centro de distribucion DXN
Huancayo, 2023.

3.Existe una relacidén directa
entre el marketing multinivel y
los niveles de satisfaccion de la
empresa centro de distribucion
DXN Huancayo, 2023.

Es un sistema de venta
directa personal en la que
los consumidores de una o
varias marcas, tienen la
opcion de crear su propia
empresa distribuidora de
esa marca. La cual puede
vender  productos ¥
auspiciar a otros
distribuidores. El
auspiciamiento de esos
distribuidores  conlleva
una necesaria relacion de
cooperacion mutua (p.41).
(Garcia, 2023)

Satisfaccion del cliente

Se define la satisfaccion
del cliente como El nivel
de estado de animo de una
persona que resulta de
comparar el rendimiento
percibido de un producto
0 servicio con sus
expectativas (Kotler,
2003)

D1: Expertos
I1.1 Vendedores

I1.2 Asesores

D2: Ventas por
recomendacion
12.1 Testimonio
12.2 Redes de contacto

D3: Medios nuevos
13.1 Redes sociales
13.2 Venta gn line

V2: Satisfaccion del
cliente
D1: Rendimiento percibido
I1.1 Resultado
I1.2 Desempefio
I1.3 Percepcion

D2: Expectativas
12.1 Motivacién
12.2 Expectativas

D3: Niveles de satisfaccion
13.1 Insatizfaccion

I3.2 Satisfaccion

I3.3 Complacencia

Meétodo cientifico.

Meétodo especifico:

Meétodo inductivo

Meétodo hipotético deductivo.
Tipo de investigacion.
Investigacion basica.

Nivel de investigacion.
Investigacion  descriptiva —
correlacional

Disetio de investigacion.

No experimental, correlacional
de corte transeccional.

+O
M r
\’\.._ t
.o
Donde:
M = Muestra.

OV1 = Marketing multinivel
OV2 = Satisfaccion del cliente

r = Correlacién entre dichas
variables

Poblacion:

300 clientes

Muestra:

169 clientes

Técnicas de recoleccion de
datos: Encuesta

Instrumentos de recoleccion de
datos: cuestionario.




ANEXO 2: MATRIZ DE OPERACIONALIZACION DE LA VARIABLE
Variables Definicién Conceptual Deﬁm.cwn Dimensiones Indicadores Items Medicion
operacional
Es un sistema de venta directa 11.1 Vendedores 12 Escala de Likert
personal en la  que los pooc v - D1: Expertos .
e e Dl L‘a \.ar.xéble Marketing I1.2 Asesores 345 1. Totalmente en
V1- marcas, tienen la opcién de crear {ﬁ;lnm‘ el o : 5.1 Testaomos 67 desacuerdo
' su propia empresa distribuidora expzzlsomventas pi:: D2:V ent;: por ) ) 2. En desacuerdo
Marketing | de esa marca. La cual puede recomen-dacién || recomendacion | 13 > Redes de contacto | 8.9,10 )
multinivel | vender productos y auspiciar a & : ) y . 3. Indiferente
otros  distribuidores.  El | TGOS nuevos y se I3.1 Redes sociales 11,12,13,14
S S medira a través de un 4. De acuerdo
AU neaio de ®05 | Ccuestionario de 15 D3: Medios
distribuidores  conlleva  una e —— : 5 Totalmente de
necesaria relacién de cooperacién I3.2 Ventas gp - line 15 acuerdo
mutua (p.41). (Garcia, 2023)
I1.1 Resultado 1.2
D1: Rendimiento | I1.2 Desempefio 3 Escala de Likert
: ibido
La Variable e 11.3P 0 456
Se define la satisfaccién del satisfaccién del cliente b o e =
cliente como El nivel de estado se  dimensiona en — 1. Totalmente en
V2 de animo de una persona que rendimiento percibido, I2.1 Motivacion 7.8.9 desacuerdo
? resulta de comparar el expectativas y niveles | D2: Expectativas 5 Fit:desacerdo
Satisfaccién | rendimiento percibido de un de satisfaccion, y se 12.2 Expectativas 10 ;
del cliente | producto o servicio con sus medird a través de un 3. Indiferente
expectativas (Kotler. 2003 cuestionarto de 16 . 2
P X ) prictinsinsiys 13.1 Insatisfaccién 11 D acneris
D3: Nivelesde | I3.2 Satisfaccion 12.13.14 3. Totalmente de
satisfaccion acuerdo
13.3 Complacencia 15.16

83



ANEXO 3: MATRIZ DE OPERACIONALIZACION DEL INSTRUMENTO

Variable | Dimensiones | Indicadores Items Respuesta
1. Los profesionales del marketing deben ser curiosos y tener muchas ganas de aprender
I1.1 Vendedores | 2. Los profesionales del marketing deben ser creativos y repetir actividades para
ofrecer un buen servicio a sus clientes
D1: Expertos
3. Los asesores estan capacitados en manejo de las politicas de la empresa para resolver
I1.2 Asesores problemas: ) g s £ i
4. Los asesores tienen habilidades de negociacion y experiencia en el mercado
5. Los asesores tienen conocimiento sobre estrategias para lograr la satisfaccion del cliente
1. Totalmente
en desacuerdo
6. El marketing de recomendacion es la solucion para mejorar la estrategia de ventas de 2 En
= muchos negocios online. :
Vi: e 2N : : I 5 S desacuerdo
a 2.1 Testimoni 7. Utilizar testimonios de clientes es mas econémico, que entablar una relacién con clientes
D2: Ventas -1 Testimonios : - .
Marketing i que tiene muchos seguidores 3. Indiferente
multinivel -
recomendacion 8. Buscan distribuidores v/o clientes en caso que su volumen de ventas no sea demasiado 4. De acuerdo
grande x !
12.2 Redes de 9. Se apoyan en empresas que va trabajen el sector del marketing de recomendacion ii-eTo dente
contacto 10. Una mala critica puede dafiar la imagen de la empresa, por lo que el trato vy el cuidado de acneno
los clientes es fundamental
11. Hacen uso de las redes sociales para publicitar o recomendar la empresa.
I3.1 Redes 12. Las redes sociales permiten potenciar la efectividad de una red de mercadeo multinivel
D?2- Medios sociales 13. Existe una tendencia de mayor uso de las redes sociales en el mercadeo multinivel.
S 14. Las redes sociales tienen un uso empresarial v personal.

13.2 Ventas on -
line

15. El comercio electronico mejora las ventas de toda empresa multinivel.
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ANEXO 3: MATRIZ DE OPERACIONALIZACION DEL INSTRUMENTO

Titulo del instrumento: Satisfaccién del cliente

satisfaccion

DXN Huancayo
14_ Estoy satisfecho con las facilidades de pago que ofrece la empresa

Variable | Dimensiones Indicadores Items Respuesta
14.1 Resultado 1. Me gusta la empresa centro de distribucion DXN Huancayo.
2. Los productos que distribuyen la empresa centro de distribucion DXN Huancayo son elaborados
en base al slogan comercial
D1- 142 Desempefio 3. Me siento conforme con el desempefio de los empleados de 1a empresa.
Rendimiento
percibido 4. Me siento coémodo con el ambiente fisico que ofrece la empresa centro de distribucién DXN
14.3 Percepcioén Huancayo
3. Siente que la empresa centro de distribucion DXN Huancayo. se identifica con usted.
6. El desempefio que realizan los empleados de la empresa, lo percibo como algo sin importancia. L 'l;otalmen;e
en desacuerdo
A X% 7. Valoro el esfuerzo que brindan los empleados de la empresa centro de distribucion DXN
V2: 15,1 Motivacion Huancayo 2 En
Satisfaccis D2: 8. Los productos de la empresa centro de distribucion DXN Huancayo, me vitalizan. desacuerdo
AMSIACCION. Expectativas 9. En la empresa. me relajo del estrés laboral, porque pido lo que me gusta y puedo conocer mas
del Chente sobre los productos 3. Indiferente
I5.2 Expectativas | 19 gj servicio que brinda la empresa centro de distribucion DXN Huancayo es la esperada. 4. De acuerdo
161 Insatisfaccion 11. Me siento insatisfecho con los precios que establece la empresa JoTotaiments
de acuerdo
12. Siento que recibo un buen servicio de parte de los empleados de la empresa
D3:- Niveles de | I6.2 Satisfaccion 13. Me satisfacen los horarios de atencidn al cliente que tiene la empresa centro de distribucion

16.3 Complacencia

15. Me complace la cortesia de los empleados de la empresa
16. Disfruto de la variedad de productos que ofrece la empresa centro de distribucion DXN
Huancayo
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ANEXO 4: INSTRUMENTO DE INVESTIGACION

UNIVERSIDAD PERUANA LOS ANDES
FACULTAD DE CIENCIAS ADMINISTRATIVAS Y CONTABLES
CARRERA PROFESIONAL DE ADMINISTRACION Y SISTEMAS

CUESTIONARIO

Mediante el presente cuestionario, me presento ante Usted, a fin de que dé respuesta a las preguntas formuladas, esta
informacion relevante servira para el desarrollo de la tesis titulada: Marketing Multinivel y Satisfaccion del Cliente
de la Empresa Centro de distribucién DXN Huancayo, 2023, el que permitira medir las variables de estudio y probar

la hip6tesis, por tal propdsito acudo a Ud. Para que a pelando a su buen criterio de respuestas con toda honestidad; quedando
agradecida (0) por su intervencion.

Instrucciones: Por favor, lea cuidadosamente cada una de las preguntas, y marca una sola respuesta que considere la correcta

Totalmente en desacuerdo En desacuerdo Indiferente De acuerdo Totalmente de acuerdo

1 2 3 4 5

Consentimiento Informado
Acepto participar voluntariamente en esta investigacion, conducida por: July Mercy Bastidas Uribe y Mirian Beatriz

Llaulli Romero, He sido informado (a) de que la meta de este estudio es desarrollar un trabajo de investigacion

Me han indicado también que tendré que responder las preguntas del cuestionario, lo cual tomara aproximadamente
15 minutos. Reconozco que la informacion que yo provea en el trabajo de esta investigacion es estrictamente confidencial y
no sera usada para ningln otro propoésito fuera de este estudio sin mi consentimiento. He sido informado de que puedo hacer
preguntas sobre el proyecto en cualquier momento y que puedo retirarme del mismo cuando asi lo decida, sin que esto acarree
perjuicio alguno para mi persona.

Entiendo que una copia de esta ficha de consentimiento me sera entregada, y que puedo pedir informacion sobre los
resultados de este estudio cuando éste haya concluido.
Titulo del cuestionario: MARKETING MULTINIVEL.

Rt Fn Indifere | De | Totalmente

des . i desacuardo nte aruerdo de acnerdo

PREGUNTAS

Expertos

[

. Los profesionales del marketing deben ser
curiozos v tener muchas ganas de aprender

[ o]

. Los profesionales del marketing deben ser creativos
¥ repetir actividades para ofrecer un buen servicio
a sus clientes

Lia

. Loz asesores estan capacitados en manejo de las
politicas de la empresa para resolver problemas.

4. Los asesores tienen habilidades de negociacion v
experiencia en el mercado

5. Loz asesores tienen conocimiento sobre estrategias
para lograr la satisfaccion del cliente

Ventas por Recomendacion

&. El marketing de recomendacion es la solucion
para mejorar la estrategia de ventas de muchos
negocios online.
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. Utilizar testimonios de clientes es mas
economico, que entablar una relacién con clientes
que tiene muchos seguidores

8. Buscan distribuidores y/o clientes en caso que su
volumen de ventaz no sea demasiado grande

Q. Se apoyan en empresas que va trabajen el sector
del marketing de recomendacidn

10. Una mala eritica puede dafiar la imagen de la
empresa, por lo gue el trato v el cuidado de los
clientes es fundamental

Medios Nuevos

11. Hacen uso de las redes sociales para publicitar o
recomendar la empresa

12. Las redes sociales permiten potenciar la
efectividad de una red de mercadeo multinivel

13. Existe una tendencia de mayor uso de las redes
gociales en el mercadeo multinivel.

14. Las redes zociales tienen un uso empresarial y
personal.

13, El comercio electrénico mejora las ventas de toda
empresa multinivel

Gracias por su colaboracion
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ANEXO 4: INSTRUMENTO DE INVESTIGACION

UNIVERSIDAD PERUANA LOS ANDES
FACULTAD DE CIENCIAS ADMINISTRATIVAS Y CONTABLES
CARRERA PROFESIONAL DE ADMINISTRACION Y SISTEMAS

CUESTIONARIO

Mediante el presente cuestionario, me presento ante Usted, a fin de que dé respuesta a las preguntas formuladas, esta
informacidn relevante servira para el desarrollo de la tesis titulada: Marketing Multinivel y Satisfaccion del Cliente
de la Empresa Centro de distribucién DXN Huancayo, 2023, el que permitira medir las variables de estudio y probar
la hip6tesis, por tal propdsito acudo a Ud. Para que a pelando a su buen criterio de respuestas con toda honestidad; quedando
agradecida (0) por su intervencion,

Instrucciones: Por favor, lea cuidadosamente cada una de las preguntas, y marca una sola respuesta que considere la correcta

Totalmente en desacuerdo En desacuerdo Indiferente De acuerdo Totalmente de acuerdo

1 2 3 4 5

Consentimiento Informado
Acepto participar voluntariamente en esta investigacion, conducida por: July Mercy Bastidas Uribe y Mirian Beatriz

Llaulli Romero, He sido informado (a) de que la meta de este estudio es desarrollar un trabajo de investigacion

Me han indicado también que tendré que responder las preguntas del cuestionario, lo cual tomara aproximadamente
15 minutos. Reconozco que la informacion que yo provea en el trabajo de esta investigacion es estrictamente confidencial y
no sera usada para ningln otro propoésito fuera de este estudio sin mi consentimiento. He sido informado de que puedo hacer
preguntas sobre el proyecto en cualquier momento y que puedo retirarme del mismo cuando asi lo decida, sin que esto acarree
perjuicio alguno para mi persona.

Entiendo que una copia de esta ficha de consentimiento me sera entregada, y que puedo pedir informacion sobre los
resultados de este estudio cuando éste haya concluido.
Titulo del cuestionario: SATISFACCION DEL CLIENTE

- Totalmen
Totalments En Indifere Da
PREGUNTAS en desacuerde | desacwerdo nte acuerde a:::io

Rendimiento percibido

1. Me gusta la empresa centro de distribucidn DXN
Huancayuo.

2. Los productos que distribuven la empresa centro de
distribucion DXN Huancaye son elaborados en base al
slogan comercial

3. Me siento conforme con el desempefio de los
empleados de la empresa

4. Me siento comodo con el ambiente fisico que ofrece la
empresa centro de distribucion DXN Huancayo

3. Siente que la empresa centro de distribucion DXN
Huancayo, se identifica con usted.

6. El desempefio que realizan los empleados de la
empresa, lo percibo como algo sin importancia.

Expectativas
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7.

Valoro el esfuerzo que brindan loz empleados de la

empresa centro de distribucién DXN Huoancayo

2.

Loz productos de la empresa centro de distribucion

DXN Huancayo, me vitalizan,

9

En la empresa, me relajo del estrés laboral, porque
pideo lo que me gusta v puedo conocer mas sobre los
productos.

10. El servicio que brinda la empresa centro de

distribucion DXN Huancayo es la esperada.

Niveles de zatisfaccion

11

. Me siento insatisfecho con los precios que establece
la empresa

12

. Siento gque recibo un buen servicio de parte de los
empleados de la empresa

13

. Me satisfacen los horarios de atencion al cliente que
tiene la empresa centro de distribucion DXIN
Huancayo

. Estoy satisfecho con las facilidades de pago que
ofrece la empresa

. Me complace la cortesia de loz empleados de la
empresa

16

. Disfruto de la variedad de productos gue ofrece la
empresa centro de distribucion DXN Huancayo

Gracias por su colaboracion
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ANEXO 5: CONFIABILIDAD

Del cuestionario de la Variable 1: Marketin multinivel

Para una prueba piloto de 30 y 15 items

Estadisticas de fiabilidad
Alfa de N de
Cronbach elementos
,987 15

Estacisticas de total de elemento

Alfa de

Media de Varianza de Correlacion  Cronbach si

escalasiel escala si el total de el elemento
elemento se elemento se  elementos se ha

hasuprimido hasuprimido  corregida suprimido
prel 45,47 291,568 124 ,988
pre2 45,93 278,133 ,895 ,986
pre3 46,03 259,895 ,946 ,985
pred 46,00 273,931 ,919 ,986
pre5 46,17 268,489 ,884 ,986
pre6 46,17 258,144 974 ,985
pre7 46,47 266,395 ,970 ,985
pre8 45,73 268,133 ,941 ,985
pre9 45,77 274,875 ,980 ,985
prel0 45,53 286,051 ,915 ,987
prell 46,53 270,671 ,958 ,985
prel2 45,80 272,372 ,941 ,985
prel3 45,97 258,447 ,943 ,986
preld 46,20 263,131 ,982 ,985
prel5 45,97 276,861 ,834 ,987
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Del cuestionario de la Variable 2: Satisfaccion del cliente

Para una prueba piloto de 30 y 16 items

Estadisticas de fiabilidad
Alfa de N de
Cronbach elementos
,889 16

Estacisticas de total de elemento

Alfa de

Media de Varianza de Correlacion  Cronbach si

escalasiel escala si el total de el elemento
elemento se elemento se elementos se ha

hasuprimido hasuprimido  corregida suprimido
pl 54,33 73,057 ,186 ,893
p2 54,77 72,392 ,141 ,898
p3 55,23 62,185 ,947 ,867
p4 54,67 75,885 -,067 ,897
p5 55,13 67,292 ,792 877
p6 55,23 67,357 711 ,878
p7 55,13 73,637 ,204 ,891
p8 55,40 69,421 ,469 ,885
p9 56,23 62,047 ,738 ,873
p10 55,50 66,328 731 ,876
pll 55,47 62,947 726 874
pl2 55,23 67,633 ,549 ,882
p13 56,03 57,413 ,694 ,879
pld 55,90 59,955 ,868 ,867
p15 56,17 60,213 ,673 ,878
pl6 55,07 72,547 ,284 ,890
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ANEXO 6: VALIDEZ DEL INSTRUMENTO

ANEXO 6
VALIDEZ DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO DE INFORMACION
Planilla Juicio de Expertos

Respetado juez: Usted ha sido seleccionado para evaluar el instrumento “Cuestionario” que hace parte
de la investigacion: “Marketing Multinivel y Satisfaccién del Cliente de la' Empresa Centro de
distribucién DXN Huancayo, 2023”. La evaluacion de los instrumentos es de gran relevancia para
lograr que sean validos y que los resultados obtenidos a partir de estos sean utilizados eficientemente.
Agradecemos su valiosa colaboracion.

Nombres y apellidos del juez: ROCIO MIRELLA GUTARRA ELIAS

Formaci6n académica: Mtro. Gestién de proyectos piiblicos y privados

Areas de experiencia profesional: Empresas publicas y privadas — Docencia universitaria

Tiempo: 15 afios actual: 15 afios

Institucion: Universidad Peruana Los Andes

De acuerdo con los siguientes indicadores califique cada uno de los items segtin corresponda.

SUFICIENCIA 1. No cumple con el criterio 1. Los items no son suficientes para medir la dimensién
Los items que pertenecen [2. Nivel bajo 2. Los items miden algin aspecto de la dimensi6n, pero
a una misma dimensién |3- Nivel moderado no corresponden de la dimensién total
bastan para. obtener la 4. Nivel alto 3.Se deben .lncren:lf,nta.r algunos items para poder
. evaluar la dimension completamente

medicién de esta 4. Los items son suficientes
CLARIDAD 1. No cumple con el criterio 1. El item no es claro
El item se comprende |2. Nivel bajo 2.El item requiere muchas modificaciones o una
facilmente, es decir, su [3. Nivel moderado modificacién muy grande en el uso de las palabras de
sintictica y semdntica son |4. Nivel alto acuerdo con su significado o por la ordenacion de las
adecuadas mismas

3.Se requiere una modificacion muy especifica de

algunos de los términos del item

4. El item es claro, tiene semdntica y sintaxis adecuada.
COHERENCIA 1. No cumple con el criterio 1. El item no tiene relaci6n l6gica con la dimensién
El item tiene relacién [2. Nivel bajo 2.El item tiene una relacién tangencial con la
16gica con la dimension o |3. Nivel moderado dimension.
indicador  que  estd (4. Nivel alto 3. El item tiene una relacién moderada con la dimensién
midiendo que esta midiendo

4. El item se encuentra completamente relacionado con

la dimension que esta midiendo.

RELEVANCIA 1. No cumple con el criterio. 1. El item puede ser eliminado sin que se vea afectada la
El item es esencial o [2. Nivel bajo medicion de la dimension.
importante, es decir debe |3. Nivel moderado 2. El item tiene alguna relevancia, pero otro item puede
ser incluido 4. Nivel alto estar incluyendo lo que mide éste.

3. El item es relativamente importante

4. El item es muy relevante y debe ser incluido




Ficha informe de evaluacion a cargo del experto
Cuestionario 1: titulo “Marketing Multinivel y Satisfaccion del Cliente de la Empresa
Centro de distribucion DXN Huancayo, 2023”
Variable: Marketing multinivel

EVALUACION
DIMENSION ITEM SUFICIENCIA [COHERENCIA | RELEVANCIA | CLARIDAD | FUALITATIVA POR | OBSERVACIONES
1 3 4 4 4 Nivel alto
2 4 4 3 4 Nivel alto
D1: Expertos 3 4 4 4 4 Nivel alto
4 3 4 4 4 Nivel alto
5 4 4 4 3 Nivel alto
6 4 3 3 3 Nivel moderado
7 4 4 4 4 Nivel alto
B Ven‘é’s ;_):r 8 4 4 4 3 | Nivelalto
recomendacion 9 3 4 4 4 Nivel alto
10 4 4 3 4 Nivel alto
11 4 3 4 4 Nivel alto
. 12 4 4 S 4 Nivel alto
D3: Medios 13 4 4 1 3 [ Nivelalto
DREVOS 14 3 3 3 4 Nivel moderado
15 4 3 4 4 Nivel alto
EVALUACION < 5
CUALITATIVA POR | Nivel alto Nl'“' Nivel alto NI'"'
CRITERIOS alto a0

Fuente: tomado del libro Validez y Confiabilidad de instrumentos de investigacion: Luis F. Mucha Hospinal

Evaluaci6n final por el experto: por criterios y items, tomando como medida de tendencia central: la

moda.
| Calificacion: 1. No cumple con el criterio
2. Nivel bajo
| 3. Nivel moderado
| 4. Nivel alto
Validez de contenido
Cuadro 1
Evaluacion final
- Experto ~ Grado académico i&ﬁ; Eval““(gill:ﬁcacién :
ROCIO MIRELLA Mtro. Gestion de proyectos - ——
GUTARRA ELIAS publicos y privados

Sello y Firma:
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Ficha informe de evaluacion a cargo del experto

Cuestionario 2: titulo “Marketing Multinivel y Satisfaccion del Cliente de la Empresa

Centro de distribucién DXN Huancayo, 2023”
Variable: Satisfaccion del Cliente

EVALUACION
DIMENSION ITEM | SUFICIENCIA COHERENCIA | RELEVANCIA | CLARAD | CUALTTATIVAPOR | opsppysciones
1 4 4 4 4 Nivel alto
DI1: 2 3 4 4 4 Nivel alto
Rendimiento 3 4 3 4 4 Nivel alto
ibid 4 4 4 4 3 Nivel alto
PEICIDICo 5 4 4 4 4 Nivel alto
6 4 4 4 2 Nivel alto
7 4 4 3 4 Nivel alto
D2: 8 4 4 4 4 Nivel alto
Expectativas 9 4 4 4 3 Nivel alto
10 4 3 3 3 Nivel moderado
11 4 4 4 4 Nivel alto
12 3 4 4 4 Nivel alto
D3: Niveles |13 4 4 4 4 Nivel alto
de 14 3 4 3 3 Nivel moderado
5 i 15 4 4 4 4 Nivel alto
satisfaccién 16 4 4 4 3 Nivel alto
VAL ION . >
CUALITATIVAPOR | Nivelalto | N' | Nivelatto | NVel
CRITERIOS alto alto

Fuente: tomado del libro Validez y Confiabilidad de instrumentos de investigacion: Luis F. Mucha Hospinal

Evaluacién final por el experto: por criterios y items, tomando como medida de tendencia central: la

moda.
Calificacion: 1. No cumple con el criterio

2. Nivel bajo

3. Nivel moderado |

4. Nivel alto |

Validez de contenido
Cuadro 1
Evaluacion final
;Expertp:; : Grado académico T Evalu?ccig';iﬁcaci e

ROCIO MIRELLA Mrtro. Gestion de proyectos 16 Xivelalis
GUTARRA ELIAS publicos y privados

Sello y Firma:
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ANEXO 6
VALIDEZ DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO DE INFORMACION
Planilla Juicio de Expertos
Respetado juez: Usted ha sido seleccionado para evaluar el instrumento “Cuestionario” que hace parte
de la investigacién: “Marketing Multinivel y Satisfaccion del Cliente de la Empresa Centro de

distribucién DXN Huancayo, 2023”. La evaluacién de los instrumentos es de gran relevancia para
lograr que sean vélidos y que los resultados obtenidos a partir de estos sean utilizados eficientemente.

Agradecemos su valiosa colaboracion.
Nombres y apellidos del juez: FREDI PAUL GUTIERREZ MARTINEZ
Formacion académica: Mtro. en administracién
Areas de experiencia profesional: Gestion de la calidad — Docencia universitaria
Tiempo: 07 afios actual: 10 afios

Institucién: Universidad Peruana Los Andes

De acuerdo con los siguientes indicadores califique cada uno de los items segun corresponda.

SUFICIENCIA
Los items que pertenecen
a una misma dimensién
bastan para obtener la
medici6n de esta

1. No cumple con el criterio
2. Nivel bajo

3. Nivel moderado

4. Nivel alto

1. Los items no son suficientes para medir la dimensién
2. Los items miden algtn aspecto de la dimensién, pero
no corresponden de la dimension total

3. Se deben incrementar algunos items para poder
evaluar la dimensién completamente

4. Los items son suficientes

CLARIDAD
El item se comprende
facilmente, es decir, su

1. No cumple con el criterio
2. Nivel bajo
3. Nivel moderado

1. El item no es claro
2. El item requiere muchas modificaciones o una
modificacién muy grande en el uso de las palabras de

El item tiene relacién
16gica con la dimensién o
indicador que  estd
midiendo

sintéctica y seméntica son | 4. Nivel alto acuerdo con su significado o por la ordenacién de las
adecuadas mismas

3. Se requiere una modificacion muy especifica de

algunos de los términos del item

4. El item es claro, tiene seméntica y sintaxis adecuada.
COHERENCIA 1. No cumple con el criterio 1. El item no tiene relacion l6gica con la dimension

2. Nivel bajo
3. Nivel moderado
4. Nivel alto

2. El item tiene una relacién tangencial con la
dimension.

3. El item tiene una relacion moderada con la
dimensién que esta midiendo

4. El item se encuentra completamente relacionado con
la dimensi6n que est4 midiendo.

RELEVANCIA

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

1. No cumple con el criterio
2. Nivel bajo

3. Nivel moderado

4. Nivel alto

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

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

3. El item es relativamente importante

4. El item es muy relevante y debe ser incluido
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Ficha informe de evaluacién a cargo del experto

Cuestionario 1: titulo “Marketing Multinivel y Satisfaccion del Cliente de la Empresa
Centro de distribucién DXN Huancayo, 2023”

Variable: Marketing multinivel

EVALUACION
DIMENSION ITEM SUFICIENCIA COHERENCIA | RELEVANCIA | CLARIDAD | {UALITATIVA - POR | opgppyaciones
1 3 4 4 4 Nivel alto
2 4 4 3 4 Nivel alto
D1: Expertos 3 4 4 4 4 Nivel alto
4 3 4 4 4 Nivel alto
5 4 4 4 3 Nivel alto
6 4 S 3 3 Nivel moderado
7 4 4 4 4 Nivel alto
Dt Vem:s Pgr 8 4 4 4 3| Nivelalto
FEOISHCIcIon: v 3 4 4 4 Nivel alto
10 4 4 3. 4 Nivel alto
11 4 3 4 4 Nivel alto
. 12 4 4 3 4 Nivel alto
W5k Medivs 13 4 4 3 3 [ Nivelalto
nuEy0s 14 4 3 4 4 Nivel alto
15 3 3 4 3 Nivel moderado
EVALUACION . X
CUALITATIVA POR | Nivelalto | Nive! Nivelalto | Nivel
CRITERIOS alto alto

Fuente: tomado del libro Validez y Confiabilidad de instrumentos de investigacién: Luis F. Mucha Hospinal

Evaluacion final por el experto: por criterios y items, tomando como medida de tendencia central: la

moda.

| Calificacién: 1. No cumple con el criterio |

; 2. Nivel bajo f

‘i 3. Nivel moderado !

| 4. Nivel alto ]

Validez de contenido
Cuadro 1
Evaluacion final
Exp@ﬂo : 5 Grado académico Teems Eva‘luazﬁiﬁcaci W
FREDI PAUL GUTIERREZ
MARTINEZ Mtro. en administracion 15 Nivel alto

pSello y Firma:

PRF PRAFESIGNALES
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Ficha informe de evaluacion a cargo del experto

Cuestionario 2: titulo “Marketing Multinivel y Satisfaccion del Cliente de la Empresa

Centro de distribucion DXN Huancayo, 2023”
Variable: Satisfaccion del Cliente

EVALUACION
DIMENSION ITEM | SUFICIENCIA [COMERENCIA | RELEVANCIA | CLARIDAD | CUALTEATIVAPOR | opsprvaciones
1 4 4 4 4 Nivel alto
DI1: 2 3 4 4 4 Nivel alto
Rendimiento 3 4 3 3 3 Nivel moderado
e 4 4 4 4 3 Nivel alto
percibido 5 4 4 4 4 Nivel alto
6 4 4 4 3 Nivel alto
7 4 4 3 4 Nivel alto
D2: 8 4 4 4 4 Nivel alto
Expectativas 9 4 4 4 3 Nivel alto
10 4 3 4 4 Nivel alto
11 4 4 4 4 Nivel alto
12 3 4 4 4 Nivel alto
D3: Niveles 13 4 4 4 4 Nivel alto
de 14 3 4 3 3 Nivel moderado
5 5 15 4 4 4 -+ Nivel alto
satisfaccién 16 4 4 4 3 Nivel alto
EVALUACION . ”
CUALITXTIVA POR | Nivelatto | N | Niverano | NIV
CRITERIOS alto alto

Fuente: tomado del libro Validez y Confiabilidad de instrumentos de investigacion: Luis F. Mucha Hospinal

Evaluaci6n final por el experto: por criterios y ftems, tomando como medida de tendencia central: la

moda.
Calificacién: 1. No cumple con el criterio
2. Nivel bajo
3. Nivel moderado
4. Nivel alto
Validez de contenido
Cuadro 1
Evaluacion final
: G S Evaluacién
Eanerto GO acn ftems Calificacién
FREDI PAUL GUTIERREZ
MARTINEZ Mtro. en administracién 16 Nivel alto

Sello y Firma:

AAMVERG
. 'ﬂu‘“‘(dg‘{o &,
2
)
’

AN
E£3

per PROFESIGNALES

98



99

ANEXO 6
VALIDEZ DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO DE INFORMACION
Planilla Juicio de Expertos
Respetado juez: Usted ha sido seleccionado para evaluar el instrumento “Cuestionario” que hace parte
de la investigacién: “Marketing Multinivel y Satisfaccién del Cliente de la Empresa Centro de

distribucion DXN Huancayo, 2023”. La evaluacién de los instrumentos es de gran relevancia para
lograr que sean validos y que los resultados obtenidos a partir de estos sean utilizados eficientemente.

Agradecemos su valiosa colaboracion.
Nombres y apellidos del juez: MIGUEL ANIBAL CERRON ALIAGA
Formaci6n académica: Mg. Gestién publica
Areas de experiencia profesional: Empresas publicas — Docencia universitaria
Tiempo: 25 afios actual: 20 afios

Institucién: Universidad Peruana Los Andes

De acuerdo con los siguientes indicadores califique cada uno de los items segtin corresponda.

st

Los items que pertenecen
a una misma dimension
bastan para obtener la
medicion de esta

1. No cumple con el criterio
2. Nivel bajo

3. Nivel moderado

4. Nivel alto

1. Los items no son suficientes para medir la dimensién
2. Los items miden algun aspecto de la dimensién, pero
no corresponden de la dimensién total

3. Se deben incrementar algunos items para poder
evaluar la dimensién completamente

4. Los items son suficientes

CLARIDAD

El item se comprende
facilmente, es decir, su
sintdctica y semdantica son
adecuadas

1. No cumple con el criterio
2. Nivel bajo

3. Nivel moderado

4. Nivel alto

1. El item no es claro

2. El item requiere muchas modificaciones o una
modificacién muy grande en el uso de las palabras de
acuerdo con su significado o por la ordenacién de las
mismas

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

4. El item es claro, tiene semantica y sintaxis adecuada.

COHERENCIA

El item tiene relacién
légica con la dimension o
indicador  que  estd
midiendo

1. No cumple con el criterio
2. Nivel bajo

3. Nivel moderado

4. Nivel alto

1. El item no tiene relacion l6gica con la dimensién

2. El item tiene una relacién tangencial con la
dimensién.

3. El item tiene una relacion moderada con la
dimensién que esta midiendo

4. El item se encuentra completamente relacionado con
la dimensién que esta midiendo.

RELEVANCIA

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

1. No cumple con el criterio
2. Nivel bajo

3. Nivel moderado

4. Nivel alto

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

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

3. El item es relativamente importante

4. El item es muy relevante y debe ser incluido
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Ficha informe de evaluacion a cargo del experto

Cuestionario 1: titulo “Marketing Multinivel y Satisfaccion del Cliente de la Empresa
Centro de distribucion DXN Huancayo, 2023”

Variable: Marketing multinivel

EVALUACION
DIMENSION ITEM SUFICIENCIA [COHERENCIA | RELEVANCIA | CLARDAD | CUALITATIVA  POR | operpyaciones
1 3 4 4 4 Nivel alto
2 4 4 3 4 Nivel alto
D1: Expertos 3 4 4 4 4 Nivel alto
4 3 4 3 3 Nivel moderado
5 4 4 4 3 Nivel alto
6 4 3 3 3 Nivel moderado
7 4 4 4 4 Nivel alto
D2 Ve“tias o 4 4 4 3| Nivelalto
recomendacion. ™, 3 4 4 4 Nivel alto
10 4 4 3 4 Nivel alto
11 4 3 4 4 Nivel alto
. 12 4 4 3 4 Nivel alto
D3 Medios 13 4 4 4 3 [ Nivelalto
[UEYOS 14 3 3 3 4 Nivel moderado
15 4 3 4 4 Nivel alto
EVALUACION 5 &
CUALITATIVA POR | Nivelalto | Ni¥e! Nivel alto | Nivel
CRITERIOS alto alto

Fuente: tomado del libro Validez y Confiabilidad de instrumentos de investigacién: Luis F. Mucha Hospinal

Evaluacion final por el experto: por criterios y items, tomando como medida de tendencia central: la
moda.

. Calificacion: 1. No cumple con el criterio |

’ 2. Nivel bajo |

3. Nivel moderado |

4. Nivel alto J

Validez de contenido

Cuadro 1
Evaluacion final

CEweo Rl Gnbesttmes o B
MIGUEL ANIBAL I ;
CERRON ALIAGA Mg. Gestién publica 15 Nivel alto

Sello y Firma:




Ficha informe de evaluacién a cargo del experto

Cuestionario 2: titulo “Marketing Multinivel y Satisfacc

Centro de distribucion DXN Huancayo, 2023”

Variable: Satisfaccién del Cliente

ion del Cliente de la Empresa

EVALUACION
DIMENSION TTEM | SUFICIENCIA COHERENCIA | RELEVANCIA | CLARDAD | CUALITATIVAPOR | (ooooo o0
1 4 4 4 4 Nivel alto
DI1: 2 3 4 4 4 Nivel alto
Co 3 4 3 4 4 Nivel alto
Eemuens | 4 4 4 3 Nivel alto
percibido 5 4 4 4 4 Nivel alto
6 4 3 3 3 Nivel moderado
i/ 4 4 3 4 Nivel alto
D2: 8 4 4 4 4 Nivel alto
Expectativas 9 4 4 4 3 Nivel alto
10 4 3 3 3 Nivel moderado
11 4 4 4 4 Nivel alto
12 3 4 4 4 Nivel alto
D3: Niveles 13 4 4 4 4 Nivel alto
de 14 3 4 3 3 Nivel moderado
. - 15 4 4 4 4 Nivel alto
satisfaccién 16 ] 4 4 3 Nivel alto
VALUACION - o
CUFALI’}‘A'IA}IVAO ;’OR Nivel alto Nivel Nivel alto Nivel
CRITERIOS alto alto

Fuente: tomado del libro Validez y Confiabilidad de instrumentos de investigacion: Luis F. Mucha Hospinal

Evaluacion final por el experto:

por criterios y ftems, tomando como medida de tendencia central: Ia

moda. ’
| Calificacion: [ 1.No cumple con el criterio |
| 2. Nivel bajo i
| 3. Nivel moderado i
| |_4. Nivel alto J
Validez de contenido
Cuadro 1
Evaluacién final
T Evaluacién
Experto Grado académico ety Calificacion
MIGUEL ANIBAL B sontions .
Mg. Gestién publica 16 Nivel alto
CERRON ALIAGA £ P

Sello y Firma:
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ANEXO 7: BASE DE DATOS SPSS

Para la variable 1: Marketing Multinivel
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Para la variable 2: Satisfaccion del cliente
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ANEXO 8: CONSENTIMIENTO INFORMADO
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ANEXO 9: FOTOS DE LA APLICACION DEL INSTRUMENTO

W CENT
_‘ 9 DXN HUANCAYO

N DXN ATENCIGN: 9;

:00 am de corrido a6:00 pm / Cel: 944 961 418 / Tel, 385860

AP : I
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