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Abstract 

La industria de productos de línea blanca en Guatemala ha tenido un gran crecimiento en los 

últimos años, varias marcas dificultan que el consumidor elija de forma fácil el producto que 

necesite, la investigación realizada sobre los factores que inciden en la decisión de compra como 

herramienta para el diseño de estrategias de mercadeo aplicadas a clientes de línea blanca, buscó 

conocer los factores para el diseño de estrategias de marketing eficaces; Se plantearon objetivos 

generales y específicos para profundizar en los factores que moldean las compras del cliente, se 

utilizó una investigación descriptiva a través de encuestas a clientes consumidores del producto, 

de los cuales resaltaron el precio y calidad como factores importantes. Dirigido a clientes que 

compran productos de línea blanca como lavadoras, refrigeradoras entre otras. 



ii 
 

Introducción 

 

En Guatemala el entorno de mercadeo cambia constantemente, las empresas tienen que ser 

competitivas para sobresalir en un mercado exigente y demandante, tener recursos tangibles e 

intangibles que marquen la diferencia del resto de empresas en especial en el sector comercial 

del país; al tomar en cuenta que el manejo adecuado de marketing es un recurso valioso para 

empresas que ofrecen productos de línea blanca, es crucial para éstas conocer las necesidades de 

sus clientes. 

 

El objetivo de este artículo es proporcionar a empresas que distribuyen y venden productos de 

línea blanca información como, conocimientos, habilidades y aspectos a cuidar u observar antes 

y durante el proceso de marketing. 

 

En el primer capítulo se menciona la metodología utilizada para esa investigación, se utiliza la 

investigación descriptiva porque solo busca poner de manifiesto información relevante que las 

empresas requieren para realizar estrategias de mercadeo, en esta parte del documento se 

menciona quienes son los sujetos de investigación, la forma de elegir a la muestra representativa, 

se indica el instrumento de investigación y la forma de recolección y presentación de resultados.  

 

En el capítulo dos, se muestran los principales resultados a través de gráficas de pie para facilitar 

la interpretación de datos que incluyen los resultados numérico y porcentuales de la 

investigación; en el capítulo tres se muestran los  resultados y hallazgos relevantes del trabajo de 

campo, incluye análisis, extrapolación de información sobre las competencias laborales desde el 

punto de vista de las instituciones financieras, para finalizar con las conclusiones que dan 

respuesta a los objetivos. 
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Capítulo 1 

Metodología 

 

1.1 Planteamiento del problema 

En mercados competitivos, saturados de distintas marcas los consumidores están a la espera de 

ofertas y promociones para adquirir sus productos. Por su lado las empresas necesitan conocer 

los motivos que impulsan a los clientes a adquirir sus productos, por lo tanto, es importante que 

las empresas, constante y de forma oportuna tengan en su base de datos, los motivos, 

preferencias y factores que inciden en su compra. 

El uso inadecuado de mercadeo derivado del desconocimiento de los clientes, el problema surge 

cuando se notó el exceso de ítems de los productos de línea blanca guardados en bodega y que no 

tenían ninguna rotación, esto se debió a que no se tuvo el estudio o el análisis previo a compra 

para detectar cuales eran las piezas de línea blanca que más adquirían los clientes. 

Este desconocimiento, generó desperdicio de producto que no tenían ningún movimiento dentro 

de tiendas, en esta situación ni las ofertas tuvieron auge ya que los clientes no se basaban en 

precio sino en funcionalidad y que puedan cumplir con sus necesidades. 

El no tomar en cuenta las necesidades que poseen los clientes repercute en pérdidas para la 

empresa, se adquirieron grandes lotes de mercancía que los clientes no iban a consumir, esto 

también llevó a lanzar ofertas en los días que no eran los adecuados haciendo que los precios 

bajos fueran en vano porque no tuvieron mucha demanda. 
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1.2  Pregunta de investigación 

¿Cuáles son los factores que inciden en la decisión de compra como herramienta para el diseño 

de estrategias de mercadeo aplicadas a clientes de línea blanca en la ciudad de Guatemala? 

1.3 Objetivos de investigación 

1.3.1 Objetivo general: 

• Comprender los factores que inciden en la decisión de compra para el diseño de 

estrategias de mercadeo de productos de línea blanca en la ciudad de Guatemala. 

1.3.2 Objetivos específicos:  

• Identificar los factores que inciden en la decisión de compra de productos de línea blanca 

• Determinar el modelo de plan de marketing para productos de línea blanca 

• Conocer el grado de conocimiento de motivos, necesidades y deseos de clientes de 

productos de línea blanca. 

• Conocer las acciones estratégicas de la mezcla de marketing idóneas a productos de línea 

blanca. 

 

1.4 Tipo de Investigación  

1.4.1 Investigación descriptiva  

Para el presente artículo científico se utilizó el tipo de investigación descriptiva, se buscó 

conocer las características predominantes de los clientes que compran producto de línea blanca, 

identificar los factores que modifican la decisión de compra, no se buscó hacer experimentos con 

los sujetos de investigación. 
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1.5 Sujeto de investigación  

Para que los resultados de campo en la investigación fuesen reales y fiables los sujetos de 

investigación cumplieron los siguientes requisitos 

Género: hombres y mujeres  

Edades: entre 20 y 50 años 

Personas consumidoras de productos de línea blanca  

Personas que vivan dentro de la ciudad de Guatemala. 

 

1.6 Alcance de la investigación 

1.6.1 Temporal 

El plazo en que se desarrolló la investigación comprende desde diciembre 2018 a marzo del 

2019. 

1.6.2 Geográfico  

La investigación se efectuó en las zonas con más mercado de línea blanca en la ciudad de 

Guatemala: zona 11, zona 10 y zona 9. 

1.7  Definición de la muestra  

De acuerdo con el Instituto Nacional de Estadística el censo municipal 2011, muestra que en 

Guatemala hay 3.1 millón de habitantes, número que es superior a 30,000; se empleó la muestra 

infinita detallada a continuación. 

 

 

 

n= 
Z ^ 2 ( p * q ) 

    E ^ 2   
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Donde “n” es el tamaño de muestra, “Z” es el nivel de confianza, “p” es la probabilidad de éxito, 

“q” la probabilidad de fracaso y “e” es la probabilidad de error de muestreo. 

  
n= 

1.81 ^ 2 ( 0.5 * 0.5 ) 

      0.08 ^ 2       

 

Z= 1.81 

p= 0.5 

q= 0.5 

e= 0.08 

n= 128 

 

1.8  Definir instrumento de investigación 

Para la recolección de datos de la presente investigación se ejecutó por medio de encuestas, 

dirigido a consumidores de productos de línea blanca, la cual comprendió 14 preguntas cerradas 

con respuestas múltiples y 2 abiertas, relacionadas con los objetivos específicos del articulo 

científico, con el fin de dar respuesta a la pregunta de investigación. 

1.9  Recolección de datos  

La modalidad que fue empleada para la recolección de datos fue, trasladar la encuesta realizada 

en Google drive con la herramienta “formularios”, donde se les adjuntó a los encuestados el 

enlace por medio de correo electrónico y redes sociales. 

1.1 0 Procesamiento y análisis de datos  

Posteriormente a realizarse las ciento veintiocho encuestas definidas por medio del cálculo de la 

formula infinita, se procedió a tabular las respuestas en un archivo de Microsoft Excel y a 

realizarse las gráficas de pie a cada pregunta. 
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Capítulo 2 

Resultados 

2.1 Presentación de Resultados  

Gráfica1: ¿Usted decide que marca comprar en sus productos de línea blanca? 

 

Fuente: elaboración propia, febrero 2019 

Los resultados obtenidos muestran que el 92% de las personas encuestadas decide que marca 

comprar en sus productos de línea blanca, seguido del 8% que no le difiere la marca. 

Gráfica 2: ¿El precio es el factor más importante en su compra? 

 

Fuente: elaboración propia, febrero 2019 

De acuerdo con los datos proporcionados en el gráfico, muestran que el 65% de personas 

encuestadas el precio no siempre es el elemento más significativo, seguido del 31% que siempre 

es el factor más importante, restante el 4% que no le concierne el precio del producto. 
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Gráfica 3: ¿Cuáles de los siguientes aspectos influyen en su decisión de compra? Marque 2 

opciones 

 

Fuente: elaboración propia, febrero 2019 

Los resultados obtenidos muestran que el 43% de encuestados indicaron que el mayor aspecto 

que influye en su decisión de compra es la experiencia previa, seguido del 21% que reveló que el 

segundo aspecto es la experiencia de compradores, el 20% tomó como tercer aspecto la 

publicidad y por último el 16% toma el consejo de otras personas que ya han adquirido productos 

de línea blanca. 

Gráfica 4: ¿Qué días cree que son los mejores para realizar sus compras? 

 

Fuente: elaboración propia, febrero 2019 

Los consumidores de productos de línea blanca consideraron en un 49%, que los fines de semana 

son los más adecuados para realizar sus compras, el 27% indicó que cualquier día es bueno para 

adquirir sus piezas y el 24% prefiere conseguir sus bienes entre semana.  
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Gráfica 5: ¿La calidad del producto es significativo en la decisión de su compra? 

 

Fuente: elaboración propia, febrero 2019 

Los resultados obtenidos muestran que el 84% de personas encuestadas, buscan que sus 

productos sean de calidad para poder tomar la decisión de su compra y el 16% en ciertas 

ocasiones buscan la calidad en el producto. 

 

Gráfica 6: De acuerdo con la siguiente escala, donde 1 es poco y 5 es mucho ¿Cuánto influye en 

usted la manera en que están exhibidos los productos? 

Fuente: elaboración propia, febrero 2019 

Los resultados obtenidos muestran que el 55% de las personas encuestadas dan la máxima 

calificación a la manera como están exhibidos los productos, seguido del 31% con una 

importancia significativa, el 12% opinó ser neutral con la forma de como se ve, el 1% consideró 

que no es un factor determinante y el último 1% no encontró relevancia. 
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Gráfica 7: ¿Qué tan importante es para Ud. que su producto de línea blanca se lo puedan enviar a 

domicilio? 

 

Fuente: elaboración propia, febrero 2019 

De acuerdo con los datos proporcionados en la gráfica, muestra que para el 76% de las personas 

encuestadas es muy importante que sus productos puedan enviárselos a domicilio, seguido del 

16% que lo considera un factor importante, pero no indispensable, el 6% encuestados indicó que 

es poco importante y por último el 2% no le es importante este aspecto. 

 

Gráfica 8: De acuerdo con la siguiente escala, donde 1 es poco y 5 es mucho ¿Qué importancia le 

da a la garantía que ofrecen sus productos? 

 

Fuente: elaboración propia, febrero 2019 

El resultado de las encuestas muestra que el 84% de consumidores le dan una importancia muy 

alta a la garantía que le ofrecen sus productos, el 10% también le da una importancia 

significativa y por último el 6% es neutral con el tema. 
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Gráfica 9 ¿El prestigio del lugar dónde adquiere sus productos de línea blanca es importante? 

 

Fuente: elaboración propia, febrero 2019 

Para el 76% de las personas encuestadas siempre es importante el lugar donde van a adquirir sus 

productos de línea blanca, el 20% le da una importancia poco significativa y por último el 4% 

opina que no es nada relevante el tema. 

 

Gráfica 10 ¿Cuánto influye en usted, el conocimiento de su asesor para realizar su compra? 

 

 

Fuente: elaboración propia, febrero 2019 

El conocimiento del asesor es muy importante para el 73% de personas encuestadas, el 25% 

indicó que de poca influencia la asesoría del ejecutivo de ventas en la tienda y para el 2% este 

tema no difiere en su compra. 
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Gráfica 11: ¿Cree que es importante la publicidad y promociones para elegir el lugar donde 

comprar? 

 

 

Fuente: elaboración propia, febrero 2019 

Los resultados muestran que el 49% de encuestados, le da una importancia significativa conocer 

las promociones para poder elegir el lugar donde comprar, para el 43% si es muy importante la 

publicidad de promociones y para el 8% es poco importante el tema. 

 

Gráfica 12: ¿Le atraen más los lugares donde le ofrecen mayor variedad de productos? 

 

Fuente: elaboración propia, febrero 2019 

Los resultados de la encuesta detallan cómo el 66% de consumidores le atraen mas los lugares 

donde encuentra mayor variedad de producto, para el 33% muchas veces le difiere en su toma de 

decisión y para el 1% opina que no es relevante. 
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Gráfica 13: ¿Por qué motivos recomendaría usted la marca que compra en línea blanca? marque 

3 opciones.   

 

Fuente: elaboración propia, febrero 2019 

De acuerdo con los resultados detallados en la gráfica, el 34% de los encuestados indicaron que 

el motivo mas importante por el cual recomendaría una marca es por la calidad del producto, el 

25% revelo que es el precio, el 22% decidió que es la garantía la motivación para recomendar, el 

10 % dijo que es la innovación y por último el 9% indicó que es el prestigio. 

Gráfica 14: ¿Es importante que el lugar donde usted adquiere sus productos, le ofrezcan 

facilidades u opciones de pago?   

 

Fuente: elaboración propia, febrero 2019 

Los resultados obtenidos fueron los siguientes: el 88% de personas encuestadas, indicó que si es 

importante el lugar donde adquieren sus productos, el 6% respondió que no es algo determinante 

en su compra y el otro 6% aseguró que no influye en su decisión. 
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Gráfica 15: De acuerdo con su última compra ¿Cuál fue el motivo por el cual sus expectativas 

fueron superadas?   

 

Fuente: elaboración propia, febrero 2019 

zDe acuerdo con los datos proporcionados en la gráfica, muestra que para el 31% de las personas 

encuestadas el precio fue el motivo para que sus expectativas fueran superadas, seguido del 29% 

que la razón fue la garantía que ofrecía su producto, el 24% de encuestados indicó que es la 

innovación y por último el 16% reveló que fue la atención que recibió. 

Gráfica 16: ¿Cuál es el factor más importante que incide en la decisión de su compra en 

productos de línea blanca?   

 

Fuente: elaboración propia, febrero 2019 

Los resultados detallan que para el 34% de personas encuestadas la calidad es el factor mas 

importante que incide en la decisión de su compra, para el 27% es el precio, el 22% indicó que es 

la funcionalidad que le puedan dar los productos y por el ultimo el 17% es la garantía el 

elemento más importante. 
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Capítulo 3 

Discusión y Conclusiones 

 

3.1 Extrapolación 

Silva Alba (2016) afirma: 

el marketing es el proceso usado para determinar que productos o servicios podrán interesar a                     

los consumidores, así como la estrategia que será utilizada en las ventas, comunicaciones y en  

el desarrollo del negocio. La finalidad del marketing es crear valor y satisfacción en el cliente, 

generando relaciones lucrativas para ambas partes.  

De acuerdo con lo citado por el autor una empresa que no implementa estrategias de marketing, 

fabrica productos e intenta venderlos sin conocer las necesidades y deseos de los consumidores, 

mientras que una empresa que trabaja con enfoque de marketing desarrolla aquellos productos 

que sabe anticipadamente que puede vender y formula estrategias eficaces que facilitaran al 

consumidor elegir su marca. 

Villanueva (2017) “El precio es sin duda es uno de los componentes más importantes de la 

oferta. Debe ser atractivo para los clientes y proporcionar el suficiente volumen de negocio y 

margen unitario para que la empresa pueda ser viable”. 

De acuerdo al aporte de Villanueva coincide con el estudio realizado, como lo indican los 

resultados de la gráfica No. 16 se pudo observar que el precio es el segundo factor más 

importante en la decisión de compra con el 27%, el cliente busca adquirir productos de calidad a 

bajo costo, las empresas que distribuyen productos de línea blanca necesitan tener en cuenta este 

aspecto tan importante, para poder mejorar sus herramientas de marketing, para que puedan 

abastecerse de las piezas necesarias al momento de generar ofertas que el consumidor perciba 

convenientes. 
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Riveros, Polanía, Gustavo (2015): 

la gran cuestión, para las empresas, es producir y no vender. El papel del marketing es, 

esencialmente entregar productos en mercados donde puedan ser comprados. Considera que 

los consumidores prefieren los productos de mejor calidad, el rendimiento y los aspectos 

innovadores” 

Factor principal en marketing es estudiar el comportamiento de los mercados y de las 

necesidades de los consumidores, crear las estrategias y acciones que ayuden a seleccionar los 

sectores adecuados para que el producto pueda ser vendido, como lo indican los resultados de la 

encuesta, los factores que tienen en común los consumidores son calidad con un 34%, precio con 

un 27% y funcionalidad con el 22%.  

(Redondo & Kotler, 2011) expresa “Los medios convencionales son aquellos que se difunden 

masivamente, como la prensa, radio, televisión, revistas, cine, y el medio exterior soportes 

publicitarios ubicados fuera del hogar como vallas, autobuses, marquesinas entre otros”. Con el 

estudio de campo realizado se confirma la importancia de la publicidad de acuerdo con Redondo 

y Kotler, en la gráfica No. 11 para el 43% es muy importante la publicidad y muestra de 

promociones, que las empresas realizan para fomentar la venta de sus productos, por otro lado, el 

49% de encuestados indicaron que si es importante la publicidad de productos de línea blanca, 

para elegir el lugar que mejores opciones tiene en este tipo de productos, como estufas, 

lavadoras, refrigeradoras entre otros. El mantener informado al cliente sobre las promociones de 

temporada y precio, facilita la elección de marca y decisión de compra.   

Silva Alba (2016) “la función principal de la empresa no es producir y vender más, sino 

satisfacer a la clientela, consultándola antes de producir cualquier cosa” 

Se coincide con Silva Alba, El objetivo principal del artículo, conocer los factores y necesidades 

de los consumidores de línea blanca, para crear las estrategias necesarias de mercado.  Para las 

empresas es la función primordial satisfacer las necesidades del cliente, ofreciéndoles producto 

de calidad, innovador y que sea funcional a precios accesibles.  
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Después de conocer los factores que inciden en la decisión de compra se puede crear un plan de 

marketing adecuado que ayude a las empresas a conseguir sus objetivos para que mejoren sus 

ventas, beneficios y se vea incrementada su percepción de marca.  

 

3.2 Hallazgos y análisis general  

 

Los factores que influyen en la decisión de compra son muchos, pero es un hecho de que la 

mayoría de encuestados indicó, que es la calidad el más importante aspecto para que ellos 

puedan adquirir su producto. Con ayuda de las encuestas también se pudo determinar aspectos 

muy importantes como: los mejores días para realizar compras. 

 

En Guatemala se tiene como costumbre efectuar las compras en los días de descanso, éstos en su 

mayoría son los fines de semana, aspecto importante para las empresas que comercializan 

productos de línea blanca porque les permite conocer y aprovechar estos horarios para 

implementar estrategias de marketing que les aumente sus ganancias, afluencia a la sala de 

ventas, respaldado con la gráfica No. 4, para el 49% de consumidores encuestados prefieren 

realizar sus compras los fines de semana. 

 

Manera que están exhibidos los productos 

Al entrar a una tienda de productos de línea blanca, el cliente activa sus cinco sentidos que le 

ayudan a percibir de mejor manera lo que está buscando, los datos de la gráfica No.6 indicaron 

que para el 55% de entrevistados, sí influye la manera en que están exhibidos los productos 

dentro de una tienda, el consumidor tendrá una mejor perspectiva y ayudará a que pueda 

seleccionar con más facilidad sus productos.  Es una herramienta necesaria para llamar la 

atención de los clientes, medio para generar afluencia de consumidores.  

 

Precio y Calidad  

Son los factores mas importantes para que el consumidor decida realizar su compra, los 

resultados que indicó la grafica No. 16 teniendo un 34% para calidad y un 27% para precio, el 

cliente busca adquirir productos de calidad a costos bajos, con estos dos aspectos tan importantes  
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se puede diseñar estrategias enfocadas al consumidor de línea blanca, las empresas no deben 

olvidar que por la demografía propia del país hay un gran numero de personas para quienes el 

precio es uno de los factores importantes para adquirir su producto. 

 

Envió a Domicilio 

Como se muestra en la gráfica No.7 para el 76% de compradores, el envío a domicilio es un 

punto muy significativo para tomar en cuenta, cuando se habla de productos de línea blanca, por 

ser piezas grandes y pesadas, pocas personas tienen la facilidad de transportarlas, por eso es 

preferible para la mayoría de los consumidores que puedan enviárselas a su casa. Esto facilita 

que el cliente pueda tomar más rápido la decisión de compra. 

 

Prestigio 

En función de marketing, el prestigio del lugar es muy importante, para que el consumidor tenga 

confianza en adquirir sus productos, sabrá que está comprando piezas de calidad y que tendrá 

una garantía que lo respalde. El comprador tiende a tener más confianza cuando sabe que va a 

tener un respaldo en los productos que va a adquirir, para el 76% de entrevistados el prestigio es 

importante se siente más seguro cuando le indican que si la pieza llega a tener algún desperfecto 

de fábrica, la marca o la tienda dará solución al problema porque posee una garantía.    
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3.3 Conclusiones 

  

Los factores que inciden en la decisión de compra son varios de acuerdo con el estudio realizado 

los elementos predominantes son, basados en la gráfica No. 16 donde el 34% valoró la calidad, el 

27% el precio, el 22% la funcionalidad y el 17% las garantías que las empresas ofrecen.  

 

Por medio de los resultados se pudo determinar que el modelo de plan de marketing debe incluir 

ofrecer productos de calidad, fijar precios en función del poder adquisitivo de las personas, así 

como las otras marcas disponibles en el mercado, invertir en las salas de venta en los lugares 

donde comercializan el producto para llamar la atención del consumidor, agregar servicios a 

domicilio sin costo alguno y hacer promociones que impacten en la mente del consumidor y lo 

motiven a comprar los productos de la empresa, es importante incluir en el plan de marketing de 

las empresas servicios adicionales sin costo alguno como entrega a domicilio para que la 

experiencia de compradores actuales sirva de influencia a compradores potenciales.  

En el trabajo de campo realizado anteriormente se pudo detectar cuales eran las necesidades y 

motivos que provocan al cliente consumir productos de línea blanca, buscan productos 

innovadores, con calidad, precios adecuados y buen servicio.  

Con los factores ya establecidos, se realizaron las acciones para mejorar la mezcla de marketing, 

adecuando las 4p´s, producto, precio, plaza y promoción, en cuanto al producto, adquirir piezas 

de marca conocidas que brinden confianza al consumidor, diversidad de segmentos, innovación y 

calidad. Al precio, adecuarlo a cada pieza y promoción. Plaza, que las empresas distribuidoras de 

productos de línea blanca puedan estar en lugares accesibles, trabajando arduamente para 

convertirse en tiendas de prestigio, para que puedan ser la primera opción de los consumidores. 

Promoción, utilizar las herramientas adecuadas para difundir las ofertas y precios que se tendrán 

para que el cliente pueda percibirlas fácilmente. 
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Anexo 1 

Encuesta  

UNIVERSIDAD PANAMERICANA 

CIUDAD DE GUATEMALA 

 

Dirigido a: Clientes consumidores de productos de línea blanca 

Objetivo: Determinar los factores más importantes en la decisión de compra de productos de 

línea blanca. 

 

1. ¿Usted decide que marca comprar en sus productos de línea blanca? 

No 

Si 

2. ¿El precio es el factor más importante en su compra? 

Siempre 

A veces  

Nunca  

3. ¿Cuáles de laos siguientes aspectos influyen en su decisión de compra? Marque 2 opciones 

Experiencia previa 

Experiencia de compradores 

Publicidad 

Consejo de otros 

4. ¿Qué días cree que son los mejores para realizar sus compras? 

Fin de semana  

Entre semana  

Cualquier día  

5. ¿La calidad del producto es significativo en la decisión de su compra? 

Siempre  

Varias veces 
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6. De acuerdo con la siguiente escala, donde 1 es poco y 5 es mucho ¿Cuánto influye en usted 

la manera en que están exhibidos los productos? 

1 

2 

3 

4 

5 

7. ¿Qué tan importante es para Ud. que su producto de línea blanca se lo puedan enviar a 

domicilio? 

Muy importante  

Importante  

Poco importante  

Nada importante 

8. De acuerdo con la siguiente escala, donde 1 es poco y 5 es mucho ¿Qué importancia le da a 

la garantía que ofrecen sus productos? 

1 

2 

3 

4 

5 

9. ¿El prestigio del lugar donde adquiere sus productos de línea blanca es importante? 

Siempre 

Tal vez 

Nunca  

10. ¿Cuánto influye en usted, el conocimiento de su asesor para realizar su compra? 

Mucho  

Poco  

Nada  
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11. ¿Cree que es importante la publicidad y promociones para elegir el lugar donde comprar? 

Muy importante  

Importante  

Poco importante  

12. ¿Le atraen más los lugares donde le ofrecen mayor variedad de productos? 

Siempre 

Muchas veces 

Nunca  

13. ¿Por qué motivos recomendaría usted la marca que compra en línea blanca? Marque 3 

opciones 

Calidad 

Precio  

Garantía  

Innovación  

Prestigio  

14. ¿Es importante que el lugar donde Ud. adquiere sus productos, le ofrezcan facilidades u 

opciones de pago? 

Si 

Tal vez 

No  

15. De acuerdo con su última compra ¿Cuál fue el motivo por el cual sus expectativas fueron 

superadas?  

Precio  

Innovación  

Garantía  

Atención al cliente  

 

 

 

 

 



23 
 

16. ¿Cuál es el factor mas importante que incide en la decisión de su compra en productos de 

línea blanca? 

Calidad  

Precio  

Funcionalidad  

Garantía 

 

Anexo 2 

 

 

 


