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RESUMEN

La investigacion tuvo como objetivo general determinar como influye la aplicacion de
estrategias de marketing de posicionamiento en la fidelizacién de los clientes de la
empresa Comercial Enrique, de la ciudad de Chepén 2021. Este proyecto se bas6 en
una investigacion de tipo aplicada, El disefio de investigacién que se utilizé fue un
disefio experimental de tipo pre experimental en el cual se baso en aplicar una prueba
previa y posterior a un solo grupo, la confiabilidad se encontré procesando los datos
de la prueba piloto por el programa SPSS V25, donde se obtuvo un resultado de
confiabilidad de “(0.959) V1Y (0.961) V2”. La poblacion de estudio fueron los clientes
de la empresa Enrique conformado por un nimero de 135, por lo que se seleccion6 a
100 clientes como parte de la, para la recoleccion de datos se utilizé como instrumento
el cuestionario que a su vez fue validado por tres expertos; lo cual permitié obtener un
resultado de que solo el 56% de los clientes destacaron que la fidelizacion de esta
empresa se encuentra en un nivel medio, por lo tanto, se propuso implementar
estrategias de posicionamiento adecuadas que ayuden a fidelizar los clientes con esta
empresa, finalmente se concluye que la aplicacion de estrategias de posicionamiento
influyé de manera positiva en la fidelizacion de los clientes de la empresa Enrique
Chepén 2021; obteniendo como resultado en la prueba T de student una significancia

de 211,por lo cual se acepta H1.

Palabras clave: Fidelizacién, Estrategias de posicionamiento, Clientes.
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ABSTRACT

The general objective of the research was to determine how the application of
positioning marketing strategies influences customer loyalty in those of the Commercial
Enrique company, from the city of Chepén 2021. This project was based on applied
research, The research design that was used was an experimental design of a pre-
experimental type in which it was based on applying a previous and subsequent test to
a single group, the reliability was found by processing the data of the pilot test by the
SPSS V25 program, where obtained a reliability result of “(0.959) V1 AND (0.961) V2”.
The study population was the clients of the Enrique company, made up of a number of
135, for which 100 clients were selected as part of the, for data collection the
guestionnaire was used as an instrument, which in turn was validated by three experts;
This allowed obtaining a result that only 56% of the clients highlighted that the loyalty
of this company is at an average level, therefore, it was proposed to implement
appropriate positioning strategies that help to retain clients with this company, Finally,
it is concluded that the application of positioning strategies had a positive influence on
the customer loyalty of the company Enrique Chepén 2021; obtaining as a result in the

student's T test a significance of 211, for which H1 is accepted.

Keyword: Loyalty, positioning strategies, customers.



l. INTRODUCCION

En el mundo empresarial, la competencia es una batalla que todos los dias libran
las diversas empresas, las cuales tienen que enfrentarse con sus mejores
estrategias primero para lograr el posicionamiento y luego la fidelizacion de los
clientes. En estos esfuerzos que realizan muchas veces las empresas abocan la
mayor cantidad de su tiempo a la captacion de nuevos clientes, dejando de lado a
los clientes que han ganado, por lo tanto es necesario considerar la buena marcha
de la organizacién depende correctamente de su mando en el mercado y por eso
es primordial contar con elevado cargo de fidelizacion por parte de los
consumidores y en ocasion que ellos no se encuentren complacidos con lo
comprado es muy conveniente que la empresa pueda resolverlo y retenerlo
(Pierrend, 2020).

A pesar de la importancia que tiene la fidelizacion, las pequefias y micro empresas,
muchas de ellas familiares o individuales, no poseen herramientas para lograr la
fidelizacion de los clientes, es decir, no tienen idea sobre el significado de la
fidelizacion y las estrategias que pueden aplicar con este fin, de esta manera se
aprecia que estas empresas, al carecer de un especialista en administracion,
carecen de la lucidez para lograr no solamente satisfacer en forma inmediata las
necesidades del clientes, sino que también logren su fidelizacion, por lo tanto no se
pueda satisfacer con las expectativas de las empresas y muchas de ellas son

afectadas en sus ingresos y en la migracion de sus clientes (Castillo & Otros, 2018).

Muchas veces se puede apreciar que, para poder alcanzar la fidelizacion de los
clientes, es importante el empleo de estrategias de posicionamiento, las que sirve
como premisa de la lealtad de los clientes, que se convierte en un activo estratégico
de gran importancia para toda empresa y, Por lo tanto, enfatiza la importancia de
tomar las acciones necesarias para mantener a los clientes leales y luego cultivar
una relacion que atraiga, desarrolle y mantenga una relacién satisfactoria con los
clientes. Esta es una estrategia de posicionamiento de la empresa. Las estrategias
de posicionamiento ayudan a la edificacion y reconocimiento de la identidad de

marca del producto o de la empresa (Suarez, 2019).
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Asimismo, se puede decir que las estrategias de posicionamiento son las diferentes
acciones que una organizacion tiene que realizar para establecer los beneficios
distintivos que diferencian a la empresa de otras, ademas de esto las estrategias
de marketing sostenible son poderosos mecanismos que logran colocar un
producto o servicio de manera beneficiosa para la organizacion (Valarezo & Rosillo,
2020).

La aplicacién de estas estrategias en las empresas es una solucién muy prudente
gue toman los duefios o gerentes de dichas organizaciones, Arguello (2017) sefiala
que para fidelizar clientes hay que realizar todo un proceso, primero la
identificacion, establecimiento, mantenimiento, potenciacién de relaciones entre
otros elementos de interés para la empresa, ademas de los objetivos que también

beneficiaran.

Debemos tener presente que no se dispone de informacion precisa sobre el uso de
estrategias para promover la fidelizacion de los clientes, pero en Latinoamérica se
estan realizando acciones para fidelizar clientes en forma empirica o asistematica,
existiendo por lo tanto la necesidad de investigar y conocer de manera general y
basica el comportamiento del consumidor, lo cual permitira establecer con eficacia

acciones de fidelizacion de los clientes (Zambrano, 2019).

En nuestro pais, contamos La investigacion tiene como objetivo fidelizar a los
clientes, implementar estrategias de posicionamiento y lograr la repeticion de
ventas en un marco de tiempo para consolidar la participacion y el posicionamiento
de la empresa en el mercado, pero es necesario que las empresas lo adapten a sus
realidad y necesidades de sus clientes, existiendo por lo tanto la necesidad de

profundizar y sistematizar estrategias que ayuden a la fidelizacion de los clientes.

En tal sentido (Palacios Espiritu, 2018) en su estudio en el cual no habla de
estrategias de marketing y la fidelizacion de los clientes, el cual tuvo como objetivo
lograr comprobar el vinculo entre las estrategias de marketing y la fidelizacion en
los clientes de una tienda por departamento, Se logré constatar que si existia
relacion entre las variables mediante los resultados obtenidos los cuales se
confirmaron mediante el coeficiente de correlacion de fiabilidad es 0.899, ello indica

gue hay una relacion afirmativa entre las variables, con un nivel de significancia de
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0.000, se concluy6 que entre mejores estrategias de marketing mayor fidelizacién

de los clientes en la organizacion.

En la ciudad de Chepén, se ha observado que comercial Enrique, expende ropa
para damas y caballeros, tiene problemas con la fidelizacidn de sus clientes, debido
a lo competitivo de este mercado y sobre todo que la falta de estrategias
adecuadas, genera que gradualmente pierda clientes. Por ese motivo es importante
evaluar las estrategias de posicionamiento que utiliza y determinar la relaciéon que

existe con la fidelizacién de los clientes de esta empresa.

En este contexto se ha planteado el siguiente problema de investigacién: ¢ Cuéles
seran las estrategias de posicionamiento que ayudaran a fidelizar los clientes de la
empresa Comercial Enrique E.I.R.L, de la ciudad de Chepén 20217, los problemas
especificos son: ¢cual es el nivel de fidelizacion de los clientes de la
empresa comercial Enrique E.I.R.L, de la ciudad de Chepén 20217, ¢ cuéles son
los nudos criticos que impiden la fidelizacion de los clientes de la
empresa comercial Enrique E.I.LR.L, de la ciudad de Chepén 20217, ¢Cual es la
caracteristica del plan de estrategia de posicionamiento para mejorar la fidelizacion
de la empresa comercial Enriqgue E.I.LR.L, de la ciudad de Chepén 20217, ¢ Cual
es el nivel de fidelizacion de los clientes luego de la implementacion del plan de
posicionamiento en la empresa comercial Enrique E.I.R.L, de la ciudad de Chepén
20217.

La justificacion del estudio, a nivel tedrico segun Contreras, Kotler & Keller,
Hallowell, Pierrend, Salas, Sabuco, Jamaludin & Otros, el cual para la variables de
estrategias de posicionamiento se tuvo en cuenta a los siguientes autores: Kotler &
Keller y para la variable fidelizacion se tuvo en cuenta al siguiente autor: Hallowell,
lo cual permiti6 la profundizacion y difusién de las teorias y referentes conceptuales
de las variables estudiadas y sus respectivas dimensiones. A nivel metodologico
permitid la validacion de instrumentos que nos permitieron medir el nivel de
implementacion de las estrategias de posicionamiento y la fidelizacién de los
clientes de la empresa Comercial Enrique, de la ciudad de Chepén. Asi mismo este
estudio sirvié de antecedente a otros relacionados a este tema. A nivel practico

sirvi6 para concientizar a los gerentes y propietarios de la empresa estudiada y
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otras similares sobre la importancia de tener en cuenta a los clientes que vienen
trabajando con ellos, para lograr fidelizarlos y evitar perder la clientela que
actualmente tiene, sobre todo en la coyuntura actual, donde es importante

considerar en forma permanente las estrategias de posicionamiento.

Como objetivo general se ha planteado: Determinar cémo influye la aplicacion de
estrategias de marketing de posicionamiento en la fidelizacion de los clientes de la
empresa Comercial Enrique, de la ciudad de Chepén 2021.

Los objetivos especificos son: Establecer el nivel de fidelizacion de los clientes de
la empresa comercial Enrique E.I.R.L, de la ciudad de Chepén 2021, Identificar los
nudos criticos que impiden la fidelizacion de los clientes de la empresa comercial
Enrique E.l.LR.L, de la ciudad de Chepén 2021, Establecer las caracteristicas del
plan de estrategia de posicionamiento para mejorar la fidelizacion de la
empresa comercial Enrique E.l.LR.L, de la ciudad de Chepén 2021, establecer el
nivel de fidelizacion de los clientes luego de la implementacion del plan de
posicionamiento en la empresa comercial Enrique E.I.R.L, de la ciudad de Chepén
2021.

La hipotesis general es la siguiente: Hi: La aplicacion de estrategias de marketing
de posicionamiento mejoran significativamente la fidelizacion de los clientes en la

empresa Comercial Enrique, de la ciudad de Chepén 2021.
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Il. MARCO TEORICO

Respecto a los estudios previos, a nivel internacional, encontramos a Owusu y
Agyemang (2021), Concluye que las segmentaciones conductuales, psicograficas
y demograficas impactaron positivamente en la lealtad del cliente. Sin embargo, la
variable de segmentacion geogréfica tuvo un gran impacto negativo en la lealtad de
los clientes.

Mochammad, (2021), en Indonesia se concluyd que la variable de mezcla de
promocion, la calidad del servicio y el posicionamiento tienen simultdneamente un

efecto significativo en la lealtad del consumidor para el agrado de este.

En Turquia Yildirir, y Catir (2020), concluyé que los consumidores que utilizan
productos de moda, elegantes y prestigiosos generalmente recomiendan el
producto o la marca que usan a quienes los rodean como el mejor producto o marca

en su categoria.

En Indonesia Vernanda y Sari (2020), concluyé que si existe una influencia
significativa de las variables de posicionamiento de marca en la lealtad del cliente,
relacionadas con variables significativas de la calidad del servicio en la lealtad del
cliente, las variables de satisfaccion del cliente moderan la influencia del
posicionamiento de marca en la lealtad de los clientes, la satisfaccion del cliente

modera la orientacion de calidad del servicio hacia la fidelizacion del cliente.

Suarez (2019), en Colombia concluyo que la marca de Cosméticos Ana Maria que
a pesar de no estar dirigidos a los jovenes como la tiene Natura, esta muy bien
posicionada en el mercado de los cosméticos en Colombia, asi lo aseguran en la

encuesta que fue aplicada a 50 mujeres en un rango de edad de 18 a 40 afios.

En Espafia Castillo, et al. (2018), Concluy6é que el desarrollo de herramientas
disefiadas para Chevyplan mejoré la gestion de datos, redujo el riesgo de
filtraciones de datos y supervisé continuamente el flujo de datos durante todo el
proceso de disefio.

En Ecuador, Zambrano (2019), donde se concluy6 que el cambio que suele afectar

a la fidelizacién de los clientes es enorme, seguido de la cantidad de dinero y
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préstamos que siguen. También se pueden realizar cambios los cuales reducen el
nivel de lealtad, como la edad de los usuarios asimismo también la cantidad de

créditos que mantienen las personas con la compafia.

Valarezo & Rosillo (2020), se concluy6 que la iglesia era un lugar hermoso. Con el
tiempo, se desarrolldé una estrategia comercial para colocar turistas en los destinos

del sol y la playa crucita.

A nivel nacional encontramos que Montenegro y Ventura (2020), Se concluyé que
la estrategia publicitaria estd destinada a mejorar la fidelizacion de los clientes
porque supone reparar los defectos identificados por la empresa. Ademas, ayuda

a los empleados a obtener mas conocimientos sobre el uso correcto de "4ps".

Segun Tristan, (2017), Se concluyé que las estrategias de posicionamiento de
marca permitieron revelar que si existe una relacioén verdadera debil de 0,323 y una

significancia de 0,001 con la fidelizacion de clientes de esta empresa.

A nivel local los autores Castillo & Del Aguila ( 2018), El cual concluy6 que se da
aceptacion a la hipétesis formulada, puesto que nos indica que las estrategias de
marketing se logran relacionar con la fidelizacion de los clientes de la empresa, de

la ciudad de Tarapoto.

En su investigacion Cardenas & Saldafia (2019) , se lleg6 a la conclusion que a
mejores estrategias de marketing en la empresa mayores sera la fidelizacion de los

clientes.

En relacion a las teorias sobre el posicionamiento y fidelizacion de los clientes se
han considerado la teoria de las relaciones humanas y la teoria de las necesidades

de Abraham Maslow.

Respecto a la teoria de las relaciones humanas, es importante recordar que las
personas, como los humanos, tenemos relaciones con los demas, ya que somos
criaturas sociales (Inchaurraga, 2020), y la ergonomia es una coleccion de
conocimientos, expansion y / o actualizaciones Y los factores que garantizan la

movilidad de las personas en los negocios actuales. Nuestro propdsito en estas
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relaciones es buscar la armonia, la paz y una vida mejor entre quienes conviven en

una misma comunidad (Martinez & Otros, 2018).

Es muy importante que tengan una relacion entre ustedes. Porque esta es la mejor
forma de vida en una sociedad justa y préspera, (Gonzales, 2017). Tenemos un
buen clima, por lo que la gente no puede vivir sola. Este principio ayuda a los
clientes de la empresa a interactuar entre si y con los empleados de la empresa,

satisfaciendo asi sus necesidades que a su vez los coloca en la empresa.

Las relaciones entre personas son Utiles e interesantes para que los seres humanos
puedan desarrollar el potencial que cada uno puede llegar a tener, (Bermeosolo,
2019). Las relaciones examinan las interacciones de una persona con la de los
demas y todo esto es importante para que las personas se desarrollen de una
manera correcta con los aspectos ya sea conductuales y personales, ademas de
esto también sepa desenvolverse verbalmente y mantener una comunicacion
estable y precisa con las personas de su alrededor. para que las personas puedan
desarrollar una vida compartida de manera cordial y amistosa con las personas con

las cuales esta se relaciona. (Pilligua & Arteaga, 2019).

Basado en la teoria de la piramide de necesidades de Maslow, el autor presenta
cinco pasos los cuales son los siguientes: sexo, descanso, refugio, comida, agua y
pasion por las matematicas. La seguridad requiere la lucha contra amenazas y
deficiencias que pueden ser secundarias, rentables o académicas. La necesidad
del amor que la organizacion dara y recibira. Para algunos, la necesidad de
evaluacion es una necesidad de posicion la cual necesita del desarrollo,
independencia para asi poder lograr la maxima fuerza, facilidad, relajacion, belleza
y orden. (Estrada, 2018).

Esta teoria muestra que abre la posibilidad de motivar a los trabajadores a realizar
sus labores, desde tareas que respondan a las necesidades del dia a dia del
desarrollo humano. En otras palabras, Maslow es una necesidad humana. Y
cuando se satisfacen las necesidades mas importantes las personas afirman

prosperar con necesidades y demandas mas altas (Gonzélez, 2019).
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Desde esta perspectiva, podemos ver el deseo de desarrollar y mejorar las
necesidades de la sociedad. Todo el mundo siempre esté interesado en mejorar,
por mas pequefio que este sea, y siempre quiere hacerlo y crecer como experto y
como persona. Es por eso que la gente inicia negocios por trabajo.

La teoria de la motivacion humana proporciona un elemento basico al momento de
dirigir a una organizacion, por el motivo de que permite que las personas expongan
sus mejores conductas lo cual hara que los colaboradores y empleados se
desarrollen de una manera precisa y adecuada, ademas de esto hara que las
personas mejoren su condicion tanto en la forma personal como en lo familiar
siendo asi mejor cada dia. (Marin & Placencia, 2017). La motivacion también hace
gue una persona satisfaga sus necesidades y que algunas de estas personas
cambien o modifiquen su comportamiento para la mejora de estas mismas. (Aleman
& Otros, 2018). Las necesidades se deben conocer y gestionar de manera que

ayuden a la empresa, manejando la informacién a favor de los objetivos.

Asi mismo es necesario tener en cuenta que en el presente estudio encontramos
las variables estrategias de posicionamiento y fidelizacion, las cuales son
importantes manejar para un desarrollo coherente de la investigacién. En este
sentido se ha iniciado definiendo lo que se concibe por posicionamiento el cual se
refiere a la localizacion del producto a partir de sus caracteristicas fisicas y a la
posicion que ocupa el producto o servicio en funcidén de las percepciones de los
consumidores, (Olivar, 2021), Lilien, Rangaswamy y De Bruyn (2013) sostienen que
el posicionamiento es fijar en la mente de los clientes un producto o servicio, como
consecuencia de la consecucion de estrategias deliberadas para disefiar
caracteristicas distintas a las de sus competidores y luego comunicar estas

diferencias a los clientes objetivos.

Respecto a la definicidon de estrategia, consiste en determinar las metas junto con
los objetivos de una entidad en el largo periodo, la forma de emprender y utilizar
correctamente los recursos para poder llegar a cumplir con nuestra mision,
(Contreras, 2018) en cuanto a la integracion de estrategias de posicionamiento, son

las diferentes acciones estratégicas que una organizacion tiene que realizar para
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colocar ventajas Unicas y la forma de diferenciarse ante la mente de los

consumidores, (Kotler & Keller, 2016).

Como dimensiones de las estrategias de posicionamiento, segun Kotler y Keller
(2016), Tenemos: Segmentacion, presencia de la marca, frecuencia de consumo,
atributos y promocion; asi mismo se destaca que la importancia de estas
estrategias radica en que es lograr la creacion de un producto o servicio en un
determinado segmento de mercado crea una propuesta de valor centrada en el
cliente, lo cual es una razon convincente por la que el mercado objetivo debe

obtener el producto o servicio proporcionado. (Kotler y Keller, 2016).

En relacion a la fidelizacion de los clientes, en primer lugar, es importante definir lo
gue es fidelizacion, teniendo en cuenta que este es un concepto de marketing que
permite a los clientes ser leales a una marca, producto o servicio designado, de
modo que los clientes continien comprando productos o servicios de la empresa.
El andlisis de la lealtad del cliente y su conexion con la satisfaccion se realiza a
través de dos importantes tendencias académicas que brindan un analisis en
profundidad de este concepto: la literatura relacionada con la gestion de servicios

y la literatura relacionada con el marketing de servicios. (Hallowell, 2016).

Lograr que el consumidor se pueda fidelizar y asi lograr que el cliente se convierta
en alguien leal de manera constante, (Pierrend, 2020). De tal manera lograr la
fidelizacion es complacer de manera total al consumidor en todas sus expectativas
y ello se denota en su compra a menuda que realizaria en la empresa, de tal manera

gue la empresa obtiene mayor capacidad de rentabilidad, (Salas, 2017).

Para concluir se dice que la fidelizacion de los clientes trae consigo 2 dimensiones:
destacan una subjetiva y otra objetiva. En cuanto a crear relaciones de manera
afectiva y emocional con los consumidores, para que asi se sientan comodos y
relacionados con la empresa (Sabuco, 2020). En cuanto a la segunda dimension
se basa en el estudio del comportamiento de los clientes, por lo tanto, en diversos
factores que puedan medir de manera objetiva la fidelizacién. (Salazar & Otros,
2017).
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Asi mismo es importante sefialar que la satisfaccién del cliente juega un papel
importante en la consecucion de buenos resultados globales en la fidelizacion del
cliente. Por lo tanto, la cuestion de las percepciones de los clientes sobre la
profesionalidad del personal de una empresa, nos permite sefialar la importancia
gue tiene la mejora del perfil de habilidades de los gerentes y colaboradores de una
organizacion (Jamaludin & Otros, 2020).

Entre las ventajas de la fidelizacién, Duran (Comunicacién corporativa para la
fidelizacién del cliente, 2020) resalta las siguientes: a) brindar un servicio procesado
basado en el cliente para mantenerse leal, por ende el consumidor puede tener un
trato individualizado, gracias a que la organizacion arreglara las exigencias hacia
los servicios; b) se le aluden los costos de por cambiar puesto que al elegir otra
empresa genera en el consumidor costo de cambio, no solo de dinero sino
alteraciones (como en el tiempo de trabajo y posibles riesgos); ¢) Reduce el peligro
a la hora de poder elegir otras empresas, se genera cierta incertidumbre al no tener
un servicio de calidad. Por ende, al elegir una empresa de su comodidad y

costumbre le dara una mayor seguridad al cliente

En cuanto a las dimensiones de la fidelizacion de los clientes, Hernandez y Fiallos
(2020), consideran las siguientes: la comunicacion, la satisfaccion del cliente, el

seguimiento adecuado del cliente asimismo de sus necesidades.
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1. METODOLOGIA

3.1 Tipoy disefio de investigacion

Este proyecto se bas6 en una investigacion de tipo aplicada. De acuerdo con Vera,
et al. (2018, pag. 19), este tipo de investigacion recibe el nombre de “investigacion

practica o empirica”, y busca o persigue fines mas directos e inmediatos

El enfoque cuantitativo, porque Considera una serie de procesos continuos,
comenzando con una idea, derivando metas y preguntas de investigacién de ella,
revisando la literatura y estableciendo un marco tedrico. La hipétesis es cierta, se
determinan las variables; hacer un plan para probarlas (disefio); medir las variables;
analizar los valores medidos obtenidos mediante métodos estadisticos y sacar una

serie de conclusiones (Hernandez & Otros, 2019, pag. 4).

El disefio de investigacion que se utilizd fue un disefio experimental de tipo pre
experimental en el cual se basé en aplicar una prueba previa y posterior a un solo
grupo, que incluye probar un grupo antes de la estimulacion o el tratamiento
experimental, luego el tratamiento y finalmente la aplicacion de la prueba posterior
a la estimulacion. (p. 141).

La investigacion es pre experimental, porque incluye la manipulacién de una o mas
variables, es decir, variables experimentales no comprobadas encontradas bajo
condiciones estrictamente controladas para determinar como o por qué sucede en

esta situacion o en ciertos eventos especificos (Cabezas, 2018, pag. 41).

Esquema

G: 01 X 02
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Donde

G Clientes de la empresa comercial Enrique.
X . Variable independiente: Estrategias de posicionamiento.
01 : Pre test de la variable dependiente (Fidelizacion de los
clientes)
02 ; Post test, de la variable dependiente (Fidelizacion de los
clientes).

3.2. Variables y Operacionalizacion

Variable independiente: Estrategias de posicionamiento

Definicion conceptual

Son diferentes acciones estratégicas que las organizaciones deben
emprender para imponer las ventajas Unicas y la diferenciacion de la marca a

los consumidores. (Kotler y Keller, 2016).

Definicion Operacional

Se midio6 a través de sus dimensiones: Segmentacion, presencia de la marca,
frecuencia de consumo, atributos, promocion; para este propdsito se utilizara

un cuestionario en escala de Likert.

Indicadores

Demogréaficos, psicograficos, conductuales, estilos de vida, percepcion de la
marca, presencia en redes, nivel de satisfaccion, nivel de frecuencia de
consumo, limpieza e higiene, calidad del producto, calidad del servicio,
rapidez del servicio, ubicacion del local, estrategias de promocion
incorporadas, estrategias de precios aplicadas, medios de comunicaciéon y

ofertas.

Escala de medicién
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Se empleo una escala ordinal

Variable dependiente: Fidelizacion de los clientes

Definicién conceptual

La fidelizacion es una estrategia que se utiliza principalmente para empresas
gue tienen contacto directo con sus consumidores directos, esto hace posible
gue los clientes sean leales a la marca, producto o servicio. En ocasiones
suele ser que las empresas dedicadas a vender productos que olvidan de ese
paso crucial el cual es muy importante para la conservacién de los clientes,
por ello sucede que no llegan a tener éxito en el mundo empresarial, (Reyes
y Santiago, 2020).

Definicion Operacional

Se operacionaliza a través de sus dimensiones: Comunicacion, satisfaccion
del cliente, seguimiento del cliente y necesidades de los clientes. Se evalu6

mediante un cuestionario.

Indicadores

Uso de medios de comunicacion, materiales utilizados, profesionalidad,
promociones, bienes y servicios, capacidad de atencion del servicio, contacto

con los clientes, tipo de necesidades, productos y servicios.

Escala de medicién

La investigacion fue de escala ordinal.

3.2. Poblacion, muestray muestreo

Poblacién
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Segun Solis (2019) la poblacidon es una coleccion de individuos, objetos,
eventos o pensamientos que son limitados (los datos se pueden calcular) o

ilimitados (los datos no se pueden calcular).

En el presente trabajo de investigacion se consideré como poblacion a 135
clientes, como promedio mensual de la empresa Comercial Enrique, Chepén
2021.

Criterios de inclusién

Fueron clientes de la empresa Comercial Enrique, Chepén 2021 vy

participaron en el estudio y responder a los cuestionarios aplicados.
Criterios de exclusion
No fueron clientes de la empresa Comercial Enrique, Chepén 2021, no

quisieron participar en el estudio o no respondieron los cuestionarios de la

presente investigacion.

Muestra

Para calcular la muestra se ha considerado la féormula de la muestra, cuando

la poblacion es conocida.

VARIABLES:
Poblacion 135
indice de confianza 95% :1.96
Desviacion estandar de la poblacion 0.5 Formula:
Error de estimacion 5% :0.05
NZ2 §?
n

~ (N—1)EZ + 7252
DONDE:

Z= indice de confianza
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S= desviacién estandar
E= error
N= poblacién

3 135 % 1.962 % 0.52
~ (135—-1) * 0.052 + 1.962 = 0.52

n =100

La muestra estuvo conformada por 100 clientes de la empresa Comercial
Enrique, Chepén 2021.

Muestreo

El tipo de muestreo que se empled para la asignacion de los grupos de estudio

es el muestreo no probabilistico.

Unidad de analisis

Cada uno de los 100 clientes de la empresa Comercial Enrique, Chepén 2021.

3.3. Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos
3.3.1. Técnicas de recoleccion de datos

Segun Ladron (2019), la técnica es un conjunto de procedimientos y acciones

gue permite obtener informacion sobre los individuos.

Encuesta

Se aplico para poder medir las variables en estudio.

3.3.2. Instrumentos de recoleccién de datos

Se utilizé el cuestionario, que segun Fresno (2019), es la forma de obtener
informacion, constituido por un conjunto de preguntas de la o las variables a
medir. Para la investigacién se utiliz6 como instrumento de recoleccion de

informacion dos cuestionarios, uno para cada variable.
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Validez

Segun (Galindo, 2017), la validez de la encuesta depende de la presentacion
del contenido de la resefia, el contraste de los indicadores con los items
(preguntas) que miden las variables pertinentes.

Para verificar la validez de los instrumentos a utilizar se tuvo en cuenta el
método de juicio de tres expertos, el cual estuvo constituido por el Dr. Castillo
Salazar Regner Nicolas, el cual dio un puntaje de 45 para la V1 y 46 para la
V2, lo cual tiene una valoracién aceptable para proceder a aplicar el
instrumento; el Mg: Aguilar Chavez Pablo Valentino el cual dio de puntaje para
la V146 y para la variable V2 47, lo cual hace que el instrumento sea aplicable
y por ultimo el Mg: Nufiez Soto Henry Paul con un puntaje de 47 paralaV1y
47 parala V2, lo cual hace que el instrumento sea aplicable.

Tabla 1 validacion del instrumento

NOMBRES Y ESTRATEGIAS DE FIDELIZACION DE LOS
APELLIDOS POSICIONAMIENTO CLIENTES

Aguilar Chavez Pablo Procede a aplicar Procede a aplicar
Valentino

Castillo Salazar Regner Procede a aplicar Procede a aplicar
Nicolas

Nufiez Soto Henry Paul Procede a aplicar Procede a aplicar
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Confiabilidad

Segun Fresno (2019), la confiabilidad de un instrumento de medicién es el

grado de aplicacion a un objeto que produce resultados iguales.

La confiabilidad se logré a partir de la aplicacién de una prueba piloto, luego
se calculd el indice de confiabilidad con el coeficiente Alfa de Cronbach, para
conocer el nivel de confiabilidad de los instrumentos. En cuanto a la fiabilidad
se obtuvo mediante el programa estadistico SPSS V25. Donde para la
Variable 1 de Estrategias de posicionamiento se obtuvo (0.959) y para la
Variable 2 de Fidelizacion de los clientes se obtuvo (0.961)

Figura 1 Confiabilidad de la variable 1

o] - IBM SPSS Statistics Visor -8 x
insertar _ Formato  Analizar  Grdficos  Utlidades Ventana  Awda

o w2 (el

=+ Fiabilidad

3 "AGUILAR RESULTADO ESTRATEGIA
tos

Escala: ALL VARIABLES

IBM SPSS Statistics Processor esta listo Unicode:ON

m cnexcNOEe A e AR i

De acuerdo a la prueba piloto, contando con la participacion de 20 clientes del
Comercial Enrique y de acuerdo a ello para la confiabilidad de la variable

estrategias de posicionamiento, se obtuvo un resultado del 0.959 y segun la tabla

Figura 2 Confiabilidad de la variable 2

de valoracioén del alfa de Cronbach nos da un nivel “excelente”
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De acuerdo a la prueba piloto, contando con la participacion de 20 clientes de la
empresa Comercial Enrique y de acuerdo a ello para la confiabilidad de la variable
fidelizacion, se obtuvo un resultado del 0.961 y segun la tabla de valoracion del alfa

de Cronbach nos da un nivel “excelente”

3.4. Procedimientos

Para el desarrollo del presente estudio, se empez6 enviando la carta de
aceptacion al gerente de la empresa comercial Enrique, de la ciudad de
Chepén, después de tener la aprobacion se procedié a la elaboracion y
validacion de los instrumentos de investigacion. Luego se inicid con la
aplicacion de los instrumentos a los clientes, antes de la implementacion de
las estrategias de posicionamiento y finalmente se volvié a aplicar los
cuestionarios elaborados, para conocer el impacto de las estrategias
implementadas, continuando con el procesamiento de datos y elaboracion de

los resultados correspondientes.

La implementacion de las estrategias de marketing de posicionamiento se
desarroll6 durante tres meses, y al finalizar este proceso se aplicé un test o

cuestionario, para conocer el impacto de las estrategias incorporadas.
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3.5.

3.6.

Método de analisis de datos

El método de andlisis que se empled luego de aplicar la encuesta a los
clientes de la empresa Comercial Enrique, se inicio con la construccion de una
base de datos, empleando el programa Ms. Excel 2019, luego se utilizo el
programa SPSS, V. 25- Asi mismo los resultados obtenidos, fueron

presentados a través de tablas y figuras estadisticas.

Para el andlisis de los datos de las variables del presente estudio, se verifico
su normalidad, empleado el coeficiente de Kolmogorov Smirnov y en base a
los resultados obtenidos de la distribucion de la normalidad de los datos se
selecciond la prueba estadistica correspondiente, para validar la hipotesis

planteada.

Aspectos éticos

En el desarrollo de este estudio, se consideré que los colaboradores no
escribieron sus nombres con el fin de proteger su integridad al realizar las
investigaciones, a todos se les asigndé un coédigo para que pudieran ser
identificados, y con ello, el cliente tuvo la conveniencia del caso y la libertad.
para responder a estos cuestionarios y proporcionar datos reales sobre los

encuestados.

Asi mismo para la ejecucion del estudio, se remitié un documento al gerente
de la empresa Comercial Enrique, y explicé los objetivos de la encuesta a los
clientes, a fin de poder tener el Consentimiento Informado y su colaboracion

con el desarrollo del estudio.

Ademas, se considero el respeto de la autoria de la informacién recolectada
en el estudio, teniendo en cuenta elaborar las referencias, en base a las

normas APA, de acuerdo a los lineamientos de la Universidad César Vallejo.
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V. RESULTADOS

Datos demograficos de las personas encuestadas:

A continuacién, se muestran los datos de las personas elegidas para la recoleccion

de datos, los cuales son los clientes de la empresa Comercial Enrique de la ciudad

de Chepén.

Tabla 2 Datos demograficos

Tabla 2
DATOS DEMOGRAFICOS
INDICADORES Fi %
Edad 19 a 29 afios 37 37%
30 a 39 afos 31 31%
40 a 49 ainos 25 25%
50 a 60 afos 7 7%
Género Femenino 78 78%
Masculino 22 22%
Estado civil Soltera(o) 96 96%
Casada(o) 4 4%
Grado de instruccion Primaria 2%
Secundaria 59 59%
Superior 39 39%
Total 100 100%

Fuente: Elaboracion propia
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Interpretacion:

Se muestran los resultados de la encuesta realizada a los clientes del comercial
enrique, Chepén 2021, el cual muestra que de los 100 clientes de la empresa el
31% indicé estar entre las edades de 19 a 29 afios, por otro lado, el 31% se
encuentra entre la edad de 30 a 39 afios, el 25% indico estar entre 40 a 49 afios y
tan solo el 7% tiene entre 50 a 60 afios. Asimismo, con respecto al género el 78%
indic ser femenino y tan solo el 22% fueron masculinos. Con respecto al estado
civil el 96% fueron solteros, tan solo el 4% indicaron ser casados. Por otro lado, con
respecto al grado de instruccién solo el 59% indic6 tener secundaria completa, el

39% contar con estudios superiores y tan solo el 4% tener estudios primarios.
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Objetivo especifico 1

Determinar el nivel de estrategias de posicionamiento de la empresa Comercial
Enrique E.I.R.L, de la ciudad de Chepén 2021.

Tabla 3 Nivel de estrategias de posicionamiento (pre test)

Nivel de estrategias de posicionamiento de la empresa Comercial Enrique de la
Ciudad de Chepén, 2021

Nivel Clientes %
Malo 22 22%
Regular 65 65%
Bueno 13 13%
Total 100 100%

Fuente: Elaboracion Propia

INTERPRETACION: De los 100 clientes de la empresa comercial Enrique
solo el 65% consider6 que el nivel de las estrategias de posicionamiento es regular,
por otro lado, solo el 22% dice que el nivel de estrategias de esta empresa es malo
y tan solo el 13% de los clientes han considerado que esta empresa tiene un nivel

alto de estrategias de posicionamiento.
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Objetivo especifico 2

Establecer el nivel de fidelizacion de los clientes de la empresa comercial
Enrique E.I.R.L, de la ciudad de Chepén 2021.

Tabla 4 Nivel de fidelizacién de los clientes

Nivel de la fidelizacién de los clientes en el Comercial Enrique en la ciudad de
Chepén, 2021 (pre test)

Nivel Clientes %
Bajo 37 37%
Medio 56 56%
Alto 7 7%
Total 100 100%

Fuente: Elaboracion Propia

INTERPRETACION: De los 100 clientes encuestados de la empresa comercial
enrique de la ciudad de Chepén solo el 56% de los clientes destacaron que la
fidelizacion de esta empresa se encuentra en un nivel medio, por otro lado, solo el
37% de los clientes considera que la fidelizacién se encuentra en un nivel bajo y

tan solo el 7% de clientes destacan la fidelizacidon en un nivel alto.
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Objetivo especifico 3

empresa comercial Enrique E.I.R.L, de la ciudad de Chepén 2021.

Identificar los nudos criticos que impiden la fidelizacion de los clientes de la

Tabla 5 Identificacion de los nudos criticos

Escala
MED ED NDNED DA MDA

Dimensiones Indicador Fi % Fi % Fi % Fi % Fi %

Fluida 5 5% 27 27% 13 13% 50 50% 5 5%

Sincera 8 8% 48 48% 25 25% 18 18% 1 1%
Informacién

Clara 6 6% 28 28% 8 8% 51 51% 7 7%

Precisa 7 7% 27 27% 21 21% 41 41% 4 4%

Estrategia 19 19% 49 49% 17 17% 12 12% 3 3%
Marketing interno

Promocion 10 10% 37 37% 25 25% 26 26% 2 2%

Comunicacion
Comunicacion directa 13 13% 25 25% 11 11% 50 50% 1 1%

Expectativas 14 14% 27 27% 12 12% 42 42% 5 5%

Percepcién 10 10% 15 15% 28 28% 37 37% 10 10%
Experiencia del cliente

Expectativas 18 18% 15 15% 19 19% 45 45% 3 3%

Credibilidad 17 17% 21 21% 17 17% 32 32% 13  13%
Incentivos y privilegios

Recompensa 27 27% 23 23% 13 13% 27 27% 10 10%
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Interpretaciéon: De acuerdo a las dimensiones de la variable de fidelizacion
de cliente se puede observar los nudos criticos que impiden que esta empresa
mantenga fidelizados a los clientes, estos resultados se obtuvieron mediante una
encuesta realizada a 100 clientes de esta empresa, en base a eso se muestra la
siguiente informacion, en lo que respecta a la dimension de informacion el indicador
mas bajo fue el de sinceridad con un 1% muy de acuerdo, 18% de acuerdo, lo que
demuestra que los clientes de la empresa consideran que los colaboradores no son

sinceros al momento de atenderlos.

Por otro lado, en la dimension marketing interno el indicador bajo fue el de
estrategias con un 3% muy de acuerdo y tan solo el 15% de acuerdo, donde
muestra que los clientes de la empresa Comercial Enrique considera que esta
empresa no tiene estrategias muy bien implementadas para poder lograr que los
clientes se sientan muy bien relacionados con la empresa. De acuerdo a la
dimension comunicacion el indicador mas bajo fue el de comunicacion directa con
un 1% muy de acuerdo y tan solo un 28% de acuerdo demuestra que los clientes
consideran que colaboradores de la empresa no tienen una comunicacion asertiva

con ellos.

De acuerdo a la dimension de experiencia del cliente el indicador bajo fue el de
expectativas con tan solo un 3% muy de acuerdo y 23% de acuerdo, lo cual quiere
decir que la empresa no logra cumplir del todo con sus expectativas de cada cliente.
Asimismo, también en la dimension de incentivos y privilegios el indicador mas bajo
fue el de recompensa donde se demuestra que los clientes sienten que la empresa
deberia de recompensarlos de diversas maneras para poder lograr su compra

continua en la empresa.

Todos estos indicadores con un porcentaje bajo, son los nudos criticos que impiden

gue esta empresa mantenga fidelizados a sus clientes.
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Objetivo especifico 4

Establecer las caracteristicas del plan de estrategia de posicionamiento para

mejorar la fidelizacion de la empresa comercial Enrique E.I.LR.L, de la ciudad de

Chepén 2021.

El plan de estrategias de posicionamiento para la empresa Comercial Enrique se

desarroll6 en base a los resultados obtenidos del pre tes y pos test, los cuales

estaban relacionado a la variable dependiente e independiente, las cuales fueron

aplicadas a los clientes del comercial enrique; lo cual me permiti6 conocer los

nudos, que no lograban la fidelizacién de los clientes en esta empresa, de esta

manera se logré disefiar un plan de estrategias que ayudaron a mejorar la

fidelizacion en la empresa Enrique.

Plan de estrategia de posicionamiento: Estrategial

Estrategia Objetivo

S

Actividades

Recursos

Lugar

Presupues

to

Capacitaci Lograr que
on del los
personal.  colaborador
es brinden
una mejor
atencion, de
esta
manera los
clientes
sentiran una
mejor

atencion.

Las
capacitacione
s se dieron
teniendo en
cuenta los
temas de:
Relaciones
interpersonal
es,
habilidades
blandas,
comunicacion
asertiva,
eficiencia en
el  servicio,
estas

actividades

Videos
Presentacion
es en

PowerPoint.

Comerci
al

Enrique

100
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se dieron
mediante
reuniones via
zoom unavez
al mes a
todos los
colaboradore
sy duefios de
la empresa.
Creacion de
un grupo de
wasap donde
expongan
cualquier
duda que

tengan.

Elaboracion propia

Plan de estrategia de posicionamiento: Estrategia 2

Estrategia  Objetivos Actividades Recursos Lugar Presupuesto
Alianzas Lograr Creacion Television Comercial 200
estratégicas que los de Radio Enrique
con clientes volantes.
empresas conozcan Publicidad
televisivas. un poco televisiva,

mas por medio

sobre los de la radio.

productos

que

ofrece la

empresa.

Elaboracion propia
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Plan de estrategia de posicionamiento: Estrategia 3

Estrategia Objetivos Actividades Recursos Lugar Presupuesto
Creacion Esto permitrd que los Crear la tienda Laptop Comercial 20
de una clientes adquieran virtual con todos Internet Enrique
tienda productos sin necesidad de los productos y Informacién
virtual moverse de sus casas. precios que de los
ofrece la productos.
empresa.
Elaboracion propia
Plan de estrategia de posicionamiento: Estrategia 4
Estrategia Obijetivo Actividades  Recursos Lugar Presupuesto
Ofertas Estas ofertas se brindaran Descuentos Laptop Comercial 100
de fin de a los clientes que Promociones Informacion  Enrique
mes consumen de 2 x1 personal de
constantemente en la Sorteos los clientes.
empresa.

Elaboracion propia
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Interpretacion: El tiempo para la implementacion de las estrategias de
posicionamiento en la empresa Enrique fueron de cuatro meses, se empez6 desde
el mes de agosto y dando por finalizado en el mes de noviembre, el presupuesto
aproximado para estas estrategias fue de 500 soles, desarrollando todas estas dio
un total de 420 soles, todo esto fue posible gracias también a la duefia de la

empresa.
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Objetivo especifico 5

Establecer el nivel de fidelizacion de los clientes luego de la implementacion del
plan de posicionamiento en la empresa comercial Enrique E.I.R.L, de la ciudad de
Chepén 2021.

Tabla 6 Nivel de fidelizacién — pos test

Establecer el nivel de fidelizacion de los clientes luego de la implementacion del plan
de posicionamiento en la empresa comercial Enrique E.I.R.L, de la ciudad de Chepén
2021.

Nivel Clientes %
Bajo 0 0%
Medio 8 8%
Alto 92 92%
Total 100 100%

Fuente: Elaboracion Propia

INTERPRETACION: De acuerdo al pos test se ha logrado evidenciar que gracias a
las estrategias implementadas en la empresa los clientes se encuentran mayor
fidelizados, como se puede observar el nivel de fidelizacion de los clientes en la
empresa Enrique presenta un nivel alto en un 92%%, sin embargo tan solo el 8%
considero que aun no se encuentran muy fidelizados con esta empresa, es muy
muy importante recalcar que estas estrategias empleadas en la empresa fue
gracias también alos colaboradores, porque ellos son una parte fundamental dentro
de esta y ademas son quienes mas interactian con los clientes y de esta manera

lograr la fidelizacion.
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CUMPLIMIENTO DEL OBJETIVO GENERAL

Determinar como influye la aplicacion de estrategias de marketing de
posicionamiento en la fidelizacién de los clientes de la empresa Comercial Enrique,
de la ciudad de Chepén 2021.

Prueba de Normalidad

p>0.05 los datos son normales

p<0.05 no existe normalidad en los datos
Tabla 7 Prueba de normalidad

Prueba de normalidad

Kolmogorov-Smirnov? Shapiro-Wilk
Estadistico gl Sig. Estadistico gl Sig.
DIFERENCIA  ,055 100 ,200° ,993 100 ,913

*. Esto es un limite inferior de la significacion verdadera.

a. Correccion de significacion de Lilliefors

Interpretacion:

El valor de significancia es mayor a 0.05 en kolmogorov-smirnov por lo tanto se
acepta la hipotesis y se rechaza la nula, lo cual nos da entender que, si existe una
normalidad entre los datos, por ellos se utilizara la T de student para la evaluaciéon

de los datos.
Prueba de hipotesis
P<0.05 se acepta la hipotesis de la investigacion

P>0.05 Se rechaza la hipotesis de la investigacion y se acepta la nula.
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H1: La aplicacion de estrategias de marketing de posicionamiento mejoran

significativamente la fidelizacion de los clientes en la empresa Comercial Enrique,

de la ciudad de Chepén 2021.

HO: La aplicacién de estrategias de marketing de posicionamiento no mejoran

significativamente la fidelizacion de los clientes en la empresa Comercial Enrique,

de la ciudad de Chepén 2021.

Tabla 8 Prueba T de student

Estadisticas de muestras emparejadas

Media N Desv. Desv. Error
Desviacion promedio
Pre_Test 119,39 100 18,020 1,802
Par 1
Post Test 182,33 100 8,774 877

Interpretacion:

Como se puede observar la prueba T de student muestra que si existe una

diferencia significativa en la fidelizacion pre test y pos tes de los 100 clientes

encuestados. Por ende, nos da comprender que existe una relevancia significativa

con las estrategias de posicionamiento propuestas para lograr la fidelizacién de los

clientes.

Tabla 9 Correlacion de muestras emparejadas

Correlaciones de muestras emparejadas

41



N Correlacio  Sig.
n
Par 1 Pre_Test & 100 -,126 211
Post_Test

Interpretacién: La prueba T de student nos muestra que si existe una
diferencia significativa de 211 en base a la fidelizacién Pre y post test de los 100

clientes de la empresa encuestados.

Tabla 10 Prueba de muestras emparejadas

Prueba de muestras emparejadas

Diferencias emparejadas t gl Sig.
Media Desv. Desv. 95% de intervalo de (bilat
Desviac  Error confianza de Ila eral)
ion promedi diferencia
0 Inferior Superio
r
Par 1 Pre. Te -62,940 21,015 2,101 -67,110 -58,770  -29,951 99 ,000
st -
Post T
est

Interpretacion: Se logra mostrar que si hay una diferencia significativa en las
variaciones de la fidelizacion en lo que respecta la pre y post test. Lo cual da como
resultado significativo que las estrategias de posicionamiento lograron la

fidelizacion de los clientes de la empresa Enrique.
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V. DISCUSION

De acuerdo con la investigacion realizada la cual tiene como propadsito
implementar estrategias de posicionamiento para lograr la fidelizacion de los
clientes del Comercial Enrique, basdndose en un pre test es decir antes de la
implementacion y un post test luego de la implementacion por lo tanto se presenta

las siguientes discusiones:

De acuerdo al objetivo general el cual es determinar como influye la aplicacion de
estrategias de marketing de posicionamiento en la fidelizacion de los clientes de la
empresa Comercial Enrique, de la ciudad de Chepén 2021, para lo cual se
establecio realizar un pre test antes de aplicar dichas estrategias de
posicionamiento, posterior a la implementacion de las estrategias se realizo un post
test para poder determinar si influye en la fidelizacion de los clientes, de esta
manera se pudo determinar que si influyd, esto se denota en el resultado en la
prueba T de student. Respecto a estrategias de marketing de posicionamiento
Kotler y Keller (2016), menciona que son las diferentes acciones estratégicas o
metas que una organizacion realiza con los recursos adecuados y necesarios con
el fin de diferenciarse de la competencia, asimismo también lograr estar un paso
adelante que la competencia y sobre todo estar presente en la mente de los
consumidores y de esta manera cumplir con la mision de dicha organizacion de
esta manera logrando cumplir las expectativas de los clientes y asi estos se sientan

satisfechos.

En base al nivel de estrategias de marketing de posicionamiento de la empresa
Comercial Enrique E.I.LR.L, de la ciudad de Chepén 2021, el nivel que se presenta
con mayor porcentaje es regular en un 65%, seguido en un nivel malo en un 22%y
finalmente bueno en un 13%; estos datos fueron obtenidos, teniendo en cuenta el

pre test donde aun no se aplicaban las estrategias de posicionamiento
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correspondientes para un mejor nivel, la informacion obtenida demuestra sobre el
posicionamiento de la empresa no se encuentra en un rango bueno por parte de
los clientes, todo esto debido que esta empresa no tiene establecidas la estrategias
adecuadas para lograr el posicionamiento ideal en la mente del consumidor.
Respecto al posicionamiento Armstrong (2017) lo define como un orden que ocupa
una marca en la mente de los clientes, Las empresas luchan dia a dia por lograr un
buen posicionamiento para que de esta manera puedan generar mayor rentabilidad,
esto de logra mediante los atributos, valor agregado o las diferencias de otras

marcas, lo que logra asi que el cliente consuma.

Por otro lado, también tenemos al autor Villacampa (2020), el cual nos dice que el
posicionamiento es diferenciarse de forma positiva de la competencia, lo cual
motiva que el cliente compre o adquiera el servicio que brinda la empresa y de esta

manera también lograr estar presente en la mente de los consumidores.

Ademas, respecto al nivel de fidelizacion del comercial Enrique se preciso en un
nivel medio con un 56%, asimismo en un nivel bajo con un 37% y tan solo un 7%
consideran un nivel alto; estos resultados fueron de acuerdo con el pre test, lo cual
indica que los clientes del Comercial Enrique no denotan confianza y asimismo no
se encuentran relacionados de manera segura con la empresa y de tal manera que
se deben implantar que sean novedosas para los clientes. Segun Cabrera (2017)
menciona que es muy importante contar con un grupo de clientes fieles que sean
leales a nuestra marca, porque la competencia es feroz y ubicua, para que puedas
generar mas ingresos, porque los clientes ocasionales son los mas frecuentes,

fortalecen la imagen de marca, y lo mas importante es atraer nuevos clientes.

En cuanto al objetivo especifico 3 el comercial Enrique presenta diversos nudos
criticos o también llamados dificultades para poder tener un buen posicionamiento,
por lo tanto, Kotler & Keller (2016) nos dicen que el posicionamiento es la cultivacion
de bienes, servicios, productos basicos, instituciones, empresas o individuos con
una mentalidad personal. El posicionamiento de marca es una estrategia basica
gue permite establecer una imagen acogedora y positiva en la mente de los

consumidores, buscando unaimagen diferente a los consumidores y competidores.
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En base la primera dimension de informacion de los clientes de la empresa
Comercial Enrique el indicador con un porcentaje mas bajo es el de sinceridad con
un 1% muy de acuerdo, 18% de acuerdo, lo que demuestra que los clientes de la
empresa consideran que los colaboradores no son sinceros al momento de
atenderlos. Segun Da Silva (2020) Nos dice que cuando una empresa brinde
productos o servicios de calidad, brinde beneficios tangibles e intangibles y brinde
a sus clientes una atencién personalizada, lograra resultados sobresalientes,

denotando sobre todo la sinceridad ante las compras de los clientes.

Por otro lado, en la dimension marketing interno el indicador bajo fue el de
estrategias con un 3% muy de acuerdo y tan solo el 15% de acuerdo, donde
muestra que los clientes de la empresa Comercial Enrique considera que esta
empresa no tiene estrategias muy bien implementadas. Gallego (2020) Nos
menciona que las empresas con tiendas fisicas pueden enfocar sus estrategias en
atraer consumidores en su area geografica de accion. En cualquier caso, la
busqueda de clientes potenciales aumentara la fidelidad de los clientes a medio y

largo plazo.

Respecto a la tercera dimension que es comunicacion el indicador mas bajo fue el
de comunicacion directa con tan solo un 1% muy de acuerdo y tan solo un 28% de
acuerdo demuestra que los clientes consideran que colaboradores de la empresa
no tienen una comunicacion asertiva con ellos. En tal sentido Hurtado (2012)
menciona que la asertividad crea un ambiente de confianza, establecer una relacion
de respeto mutuo y generar un valor afiadido real en el servicio por cual se llega a

fidelizar a los clientes.

En lo que corresponde a la cuarta dimension que es la experiencia del cliente
el indicador bajo fue el de expectativas con tan solo un 3% muy de acuerdo y 23%
de acuerdo, lo cual quiere decir que la empresa no logra cumplir del todo con sus
expectativas de cada cliente. Asimismo, Larson (2016) nos menciona que los
requisitos de los clientes son cada vez mas altos, por lo que brindar productos de
valor que cumplan con sus expectativas es fundamental para lograr su lealtad. En
un mercado altamente competitivo, se pueden comprar continuamente productos y

servicios similares. Es por ello por lo que las expectativas, la fidelidad y la relacion
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calidad y precio del cliente son la clave de cualquier empresa que aspire a lograr la

satisfacciéon del cliente.

Por dltimo, en lo que respecta a la dimension de incentivos y privilegios el
indicador con un porcentaje mas bajo fue el de recompensa donde se demuestra
qgue los clientes sienten que la empresa deberia de recompensarlos de diversas
maneras para que de esta manera ellos puedan visitar y adquirir de manera
constante en ella. Para Lépez (2016) el programa de recompensas no solo es
bueno para los clientes, sino también para las marcas. Su principal objetivo es
mostrar el grado de compromiso entre ambos en una experiencia de beneficio

mutuo.

Respecto a establecer las caracteristicas del plan de estrategia de posicionamiento
para mejorar la fidelizacion de la empresa se logré disefiar un plan de estrategias
gue ayudaron a mejorar la fidelizacion en la empresa Enrique, las cuales fueron
muy recibidas y percibidas por los clientes de esta empresa, logrando asi ser
fidelizados. Para Contreras (2018). Con respecto a la definicion de estrategia, nos
dice que consiste en determinar las metas junto con los objetivos de una entidad
en el largo periodo, la forma de emprender y utilizar correctamente los recursos
para poder llegar a cumplir con nuestra mision. Por otro lado, Olivar (2021), define
al posicionamiento como la localizacion del producto a partir de sus caracteristicas
fisicas y a la posicion que ocupa el producto o servicio en funcion de las

percepciones de los consumidores.

Finalmente, con respecto al nivel de fidelizacion de los clientes luego de la
implementacion del plan de posicionamiento en la empresa, basandonos en el post
test, los clientes indican en un 92% ya se encuentran en un nivel alto y un 8% en
un nivel regular. Se puede notar que los clientes ya sienten un grado mayor de
fiabilidad hacia el establecimiento, sin embargo, aun existe un porcentaje menor el
cual se debe superar y asi la empresa logre una plena relacién con los clientes.
Respecto a esto Muriel (2020) en definicion a la importancia de fidelizar clientes,
nos dice que es importante porque de esta manera el cliente recomendara la
empresa con amigos y familiares, ademas de esto también te ayudan a ser mejor
como empresa; brindando criticas constructivas que te ayuden a cambiar tus puntos

débiles.
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VI.

CONCLUSIONES

6.1.

6.2.

6.3.

6.4.

Las estrategias empleadas por la empresa influyeron de manera
positiva por los clientes, lo que genero la fidelizacién en un nivel
alto de estos con la empresa, esto se denota en el resultado en la
prueba T de student.

El nivel de estrategias de posicionamiento de la empresa enrique,
Chepén 2021 respecto a los resultados del pre test mostraron un
resultado bajo, con tan solo en un 13% bueno, por lo cual se buscé
implementar estrategias que ayuden a fidelizar los clientes con la
empresa.

Se pudo evidenciar a través de un pre test empleado el cual se
aplico a los clientes de esta empresa que la fidelizacion se
encontro en un nivel medio con un 56%, lo cual hace referencia
gue los clientes no se encuentran fidelizados en un nivel alto,
debido a la falta de implementacion de estrategias adecuadas
para la empresa.

A través de las encuestas realizadas a los 100 clientes de la
empresa Comercial Enrique se logré conocer los nudos criticos
gue impiden la fidelizacion de los clientes en la empresa, lo que
mas se pudo resaltar fue que los clientes evidencian que los
colaboradores no presentan una comunicacion asertiva, también
gue no son completamente sinceros al momento de realizar sus
compras, ademas de esto también la falta de estrategias
adecuadas y la ampliacion de gama de productos, debido a esto
los clientes no se encuentran muy satisfechos, se pudo reconocer
también que ellos buscan una mejor atencion y una mejor
informacion por parte de los colaboradores, de esta manera se
lograra clientes satisfechos y también la fidelizacion de estos con

la empresa.
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6.5.

6.6.

Las estrategias empleadas en la empresa ayudaron a fidelizar a
los clientes, logrando asi de esta manera que estos se sientan mas
satisfechos con la atencion brindada por parte de los
colaboradores de esta empresa, obteniendo como resultado
clientes fidelizados.

Al realizar el pos test a los clientes, luego de las estrategias
implementadas en la empresa se logré evidenciar que la
fidelizacién de los clientes se encuentra en un nivel alto, lo que
indica que ha crecido en un 85%, cabe recalcar que todo esto
también en parte es gracias a los colaboradores de esta empresa,

ya que son una parte fundamental en ella.
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VII.

7.1.

7.2

7.3.

7.4.

7.5.

RECOMENDACIONES

Se recomienda que los colaboradores de la empresa mantengan siempre
informados a los clientes sobre los precios de los productos y ofertas que
se realizan.

Después de analizar los datos se recomienda a la duefia que no deje de
implementar estrategias, de realizar publicidad, para que de esta manera
los clientes sigan fieles a la empresa.

Es recomendable para la empresa que la duefia mantenga una
comunicacion constante y buena con todos los colaboradores, también
mantenerse informada ante cualquier situaciébn que surja dentro de la

empresa.

Se recomienda a la duefia de la empresa realizar pequefias encuestas a
los clientes, luego de realizar su compra en la empresa Enrique, para que
de esta manera se pueda reconocer el grado de satisfaccion que tiene
cada cliente luego de realizar sus compras, ademas de estos las
expectativas que ellos tienen como cliente para que les ayuden a mejorar
como empresa.

Es recomendable realizar pequefios descuentos a los clientes que se
encuentran ya fidelizados con la empresa, de esta manera los clientes se
sentiran recompensados por su adquisicion, motivandolos a ser fieles a
la empresa y también generara que otras personas conozcan de los
descuentos que se brinda, por lo tanto, se animen a adquirir productos

en esta empresa, generando asi una mayor utilidad.
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ANEXOS



Anexo N.2 1: Operacionalizacion de variables

Titulo

Estrategias de posicionamiento para mejorar la fidelizacién de los clientes de la empresa Comercial Enrique EIRL, Chepén 2021

Problema: ¢Como influye la aplicacion de estrategias de marketing de posicionamiento en la fidelizacion de los clientes en los de la empresa

Comercial Enrique, de la ciudad de Chepén 2021?

VARIABLE
. ) ) ESCALA DE
S DE | DEFINICION CONCEPTUAL DEFINICION OPERACIONAL | DIMENSIONES | INDICADORES ITEMS MEDICION
ESTUDIO
Segmentacio Demograficos, psicograficos, | 1 3y 4
n conductuales, estilos de vida
. . ) Presencia de | , percepcion de la marca, presencia
Variable Se medira a través de | ' 56,7y8
a marca ; ; P2
indepen . . sus dimensiones: en redes, nivel de satisfaccion
Son las diferentes acciones ) - ,
diente: Segmentacion, Frecuencia de 9v 10 Ordinal
estratégicas que una organizacion tiene ] i i y
' . presencia de la marca, |consumo Nivel de frecuencia de consumo
que realizar para implantar los )
o o . ... |frecuencia de consumo, — — -
. | beneficios distintivos y la diferenciacion ) N Limpieza e higiene, calidad del
Estrateqgi atributos,  promocion; . o 11, 12, 13,
de la marca en la mente de los . Atributos producto, calidad del servicio,
as de . para este propoésito se ) . o,
. consumidores (Kotler y Keller, 2016). o ) ) rapidez del servicio, ubicacién del 14,15y 16
posicion utilizard un cuestionario
. _ local
amiento en escala de Likert. . —
Estrategias de promocién
Promocién incorporadas, estrategias de 17,18, 19y 20
precios aplicadas, medios de
comunicacion y ofertas.
Informacion 1,2,3 4

Fluida




Variable
dependi

ente:

Fidelizac
i6n  de
los

clientes

La fidelizacion es un concepto de
marketing la cual hace posible, que
exista la lealtad de un cliente hacia una
marca, producto o servicio designado,
generando que el cliente compre de
manera continua algin producto o
servicio de la empresa. El andlisis
sobre la lealtad de los consumidores y
su vinculo con la satisfaccién se ha
desenvuelto, a través de dos
importantes corrientes académicas
gue analizan profundamente este
concepto: la literatura relacionada al
service management y la literatura de
marketing de servicios (Hallowell,

2016).

Se operacionaliza a
través de sus
dimensiones:

Comunicacion,

satisfaccion del cliente,
seguimiento del cliente
y necesidades de los
clientes. Se evaluara
mediante un

cuestionario.

Sincera, clara y precisa

Marketing Estrategia 56,7, 8
interno Promocion

Comunicacio | , comunicacion Directa 9,10, 11, 12
n Relacién

Experiencia Percepcion 13, 14, 15, 16
del cliente Expectativas

Incentivos 'y Credibilidad 17, 18, 19, 20

privilegios

Recompensa

Ordinal




Anexo N.° 2: Matriz de Consisténcia:

Apellidos y nombres: Aguilar Minez, Yadira Abigail

PROBLEMA CENTRAL

FORMULACION
PROBLEMA

DEL

TITULO

OBJETIVOS

HIPOTESIS




de

adecuadas, para lograr

Falta estrategias

la fidelizacibn de los
clientes de la empresa
Comercial Enrique, de la
ciudad de Chepén 2021.

¢Cémo influye la
aplicacion de estrategias
de de

posicionamiento en la

marketing

fidelizacion de los
clientes en los de la
empresa Comercial

Enrique, de la ciudad de
Chepén 20217

Estrategias de
posicionamiento para la
fidelizacion de los

clientes de la empresa
Comercial
Chepén 2021

Enrique,

General

Determinar como influye Ia

aplicacion de estrategias de
marketing de posicionamiento en
la fidelizacion de los clientes de la
empresa Comercial Enrique, de la

ciudad de Chepén 2021.

Especificos

de

fidelizacion de los clientes

a) Establecer el nivel
de la empresa comercial
Enrigue E.LR.L, de la
ciudad de Chepén 2021,

b) Identificar

los nudos

criticos que impiden la
fidelizacion de los clientes
de la empresa comercial
Enrigue E.LR.L, de la
ciudad de Chepén 2021,
c) Establecer las

caracteristicas del plan de

General

de
estrategias de marketing
de

posicionamiento

Hi: La aplicacion

posicionamiento de
influyen
significativamente en la
fidelizacion de los clientes
en los de la empresa
Comercial Enrique, de la

ciudad de Chepén 2021.




d)

estrategia de
posicionamiento para
mejorar la fidelizacion de
la empresa comercial
Enrique E.ILR.L, de Ila
ciudad de Chepén 2021,
Establecer el nivel de
fidelizacion de los clientes
luego de la
implementacién del plan
de posicionamiento en la
empresa comercial
Enrigue E.LR.L, de la
ciudad de Chepén 2021.




TIPO DE | DISENO DE | POBLACION - MUESTRA TECNICAS E INSTRUMENTOS
INVESTIGACION INVESTIGACION
Tipo aplicada. El disefio de investigacion que | En el presente trabajo de investigacion se considera como | Técnica: Encuesta.

Enfoque cuantitativo

Por la relacion entre variables,
la investigacién es
experimental

G 0 X 02
Donde:

G: Clientes

01 Pre test

X: Estrategias de
posicionamiento

0.. Post test

se empleara sera el disefio de
pre prueba y post prueba con

un solo grupo.

poblacién a 135 clientes, como promedio mensual de la
empresa Comercial Enrique, Chepén 2021.
La muestra estara conformada por 100 clientes de la
empresa Comercial Enrique, Chepén 2021.

Instrumento: Cuestionario de encuesta.




ANEXO N° 3: CUESTIONARIO DE ESTRATEGIAS DE POSICIONAMIENTO

Estimado(a) cliente:

El presente instrumento tiene como finalidad conocer el nivel de
implementacion de estrategias de posicionamiento por parte de la empresa
Comercial Enrique, de la ciudad de Chepén. Por ello se le solicita responda
todos los siguientes enunciados con veracidad. Agradeciéndole de

antemano su colaboracion.

Instruccion:

Los siguientes items describen las dimensiones de las estrategias de
posicionamiento. Lea cuidadosamente cada uno de ellos y marca con una “X”
la opcion de la escala numeérica que considere pertinente. Para ello, se sugiere
tener en cuenta el significado de los numeros: 1, muy en desacuerdo; 2, en
desacuerdo; 3, ni de acuerdo ni en desacuerdo; 4, de acuerdo y 5, muy
de acuerdo. Le solicito, por favor responder con la MAXIMA seriedad,

honestidad y franqueza.
Datos demograficos:
Edad:

Geénero:

Estado civil:

Grado de instruccion:



ACCIONES Y COMPORTAMIENTOS

OPCIO

NES

Muy en
desa-

cuerdo

En
desa-

cuerdo

Ni de|
lacuerdo
, ni en
desacue
rdo

De

lacuerdo

Muy de

Bcuerdo

Segmentacién

1. Sus ingresos econémicos lo sitian dentro de la clase media

2. Considera que los productos, servicios, ubicacion, promociones
y precios, hace recordar a empresa Comercial Enrique, como la

primera opcidn de compras.

3. Visita frecuentemente locales con el estilo de la empresa
Comercial Enrique.

4. Considera que la empresa Comercial Enrique cumple con el

estilo moderno en el mercado local.

Presencia de la marca

5.La atencion que ofrece la empresa Comercial Enrique

contribuye a mejorar la notoriedad en el mercado local.

6. Los productos que ofrece la empresa Comercial Enrique

contribuyen a la reputacién de la marca en el mercado local.

7. Considera que existe presencia de publicidad en las redes

sociales por parte de la empresa Comercial Enrique.

8. Considera atractiva las promociones y acuerdos que ofrece la

empresa Comercial Enrique en las redes sociales.

Frecuenciade consumo

9. El servicio que brinda la empresa Comercial Enrique logra

cumplir sus expectativas.

10. Considera que visita el Comercial Enrique con frecuencia.

Atributos

11. Considera limpio el local y los diversos ambientes y

mobiliarios de la empresa Comercial Enrique.

12. Considera adecuada la higiene y presentacion del personal de

la empresa Comercial Enrique.

13. Los productos que vende la empresa Comercial Enrique, son
de calidad.

14. El servicio o atencion que ofrece la empresa Comercial

Enrique, es de calidad.




IOPCIONES

Ni de|
Muy enfEn lacuerdo
desa- (desa- ni en pe Py de
ACCIONES Y COMPORTAMIENTOS | acuerdo pcuerdo

cuerdo cuerdo [desacue
rdo

15. Considera adecuado el tiempo de espera para la atencién y

recepcion de los productos en la empresa Comercial Enrique.

16. Considera que la empresa Comercial Enrique, se encuentra

en una localizacion estratégica.

Promocién

17. Considera adecuadas las promociones ofrecidas por la

empresa Comercial Enrique.

18. Considera que los precios de los productos ofrecidos por la

empresa Comercial Enrique, son adecuados.

19. Influyeron los volantes y publicidad realizada por la empresa

Comercial Enrique, para su visita o0 compra.

20. Considera pertinentes los medios de comunicacién que utiliza
la empresa Comercial Enrique, como Facebook, WhatsApp,

volantes, para difundir la marca.

CUESTIONARIO DE FIDELIZACION DE LOS CLIENTES

Estimado(a) cliente:



El presente instrumento tiene como objetivo conocer el nivel de fidelizacion de los
clientes de la empresa Comercial Enrique, de la ciudad de Chepén. Por ello se le solicita
responda todos los siguientes enunciados con veracidad. Agradeciéndole de antemano
su colaboracion.

Instrucciones: Los siguientes items describen las dimensiones de la fidelizacién de
los clientes. Lea cuidadosamente cada uno de ellos y marca con una “X” la opcién de
la escala numérica que considere pertinente. Para ello, se sugiere tener en cuenta el
significado de los ndmeros: 1, muy en desacuerdo; 2, en desacuerdo; 3, ni de
acuerdo ni en desacuerdo; 4, de acuerdo y 5, muy de acuerdo. Le solicito, por favor

responder con la MAXIMA seriedad, honestidad y franqueza.
DATOS DEMOGRAFICOS DE LOS CLIENTES:

Edad:

Género:

Estado civil:

Profesion:



ACCIONES Y COMPORTAMIENTOS

IOPCIONES

Muy
desa-

cuerdo

en

En desa-|

cuerdo

Ini

do

de

acuerdo,

en|

desacuer

De

lacuerdo

Muy de

Bcuerdo

Informacion

1. Considera que la informacion obtenida por el personal de

esta empresa es pertinente vy fluida.

2. Considera que el personal de esta empresa, le atiende de

manera responsable y sincera.

3.La informacion brindada a través de los canales de
informacién de la empresa, se visualizan de manera fluida y

adecuada.

4. El personal de ventas expresa de manera clara y precisa la
informacién que requiere o necesita de los productos y/o

Servicios.

Marketing interno

5. Diria que la estrategia de Marketing que realiza la empresa

para atraer a los clientes es atractiva.

6. La estrategia de promociones que utiliza esta empresa llama

con frecuencia la atencion.

7. Recibe de manera frecuente las promociones que la

empresa tiene para usted como cliente.

8. Ha aprovechado las promociones que la empresa realiza

para sus clientes.

Comunicacion

9. Considera que existe una buena comunicacion directa entre

el personal con los clientes.

10. Los folletos y catalogos de la empresa Comercial Enrique

contienen informacion clara y precisa.

11. La empresa Comercial Enrigue genera un vinculo de

relacion a través de la comunicacion con sus clientes.

12. Cuando visita la empresa Comercial Enrique siente que
entre el personal y usted existe una buena comunicacion que
hace que la relacion sea amical y lo hace sentir comodo.




ACCIONES Y COMPORTAMIENTOS

IOPCIONES

Muy
desa-

cuerdo

en

En desa-|

cuerdo

INi de
acuerdo,
Ini en
desacuer

do

De

lacuerdo

Muy de

Bcuerdo

Experiencia del cliente

13. Diria usted que cuando visitdé la empresa Comercial
Enrique, tuvo una buena apreciacion de la calidad del servicio.

14. Cree que la experiencia como cliente, al momento de
obtener algun servicio en esta empresa influye mucho en la

percepcion.

15. Los productosy servicios de la empresa Comercial Enrique

cubren sus expectativas como cliente.

16. Diria sus expectativas que tiene como cliente para que de
esta manera la empresa le brinde cada dia un mejor y mayor

servicio.

Incentivos y privilegios

17. Cree usted que los privilegios que brinda la empresa a sus

clientes, son reales.

18. Tiene confianza en los sorteos que realiza la empresa

Comercial Enrique a sus clientes.

19. Considera que la empresa Comercial Enrique le brinda a
usted una recompensa e incentivo por ser cliente constante o

frecuente.

20. Si la empresa Comercial Enrique le recompensaria con
mayores privilegios sus compras, realizaria adquisiciones con

mayor frecuencia.




N-° 4: Validacion de expertos:

INFORME DE OPINION SOBSE INSTRUMENTO DE INVESTIGACION CIEENTIFICA

I. DATOS GENERALES
Apelidos y nombres del experto - Regner Nicolas Castilo Salazar
Institucidn donds labora Uniersdad César Valep - IFYD
Especaiaad * Docter en Gastidn Pubica y Gobernatddad
Instyurmento de eyaluacion Cuessionaro: Estratagias de Posicionamesnto
Ay {5) & nslumenn (5) Agular Niner Yadea Abgai

IL ASPECTOS DE VALIDACION

SURCENCA soords con s verlali ks Jemensiones & indisadoes X

Loe tane dol risTursenis con cohareriee con el Spo oe
INTENCIONALDAD seationcon y respxoreien 4 los otyetves Npcless v

variabie ge estudo: Esraegien de Posicoranmesnto X
L NiComacin QUe S 0ACTI N 3 THVRE O lox Bame del Frenamen.
CONSISTENCA porriich aralear Seecriar y sapiicar |a omolca Mot oe Ia

merangmoor

L= Remre 02] Fellmeiis capienan oot Con 108 |Tiica 80 res 4e
COMERENCIA coda Simersion &= 13 var tie . Estalegas de Posicionammisnto.

La redacscn eeee |2 ioomcs y of ReruTents propussics rasponden
METODOLOGA o propdaets c la breatgacon, desarclo teonslSg oo o inncencdn

PERTINENGA Lo sedaccién oo ks 2erms conouerda con b escela vadorativa del
e rirTewen X

T EONTASETOTAL

(Nota. Tener an cosnts que ol Natrumento & vaido CUSHE0 & Bene un DUNLSE MENMG 08 41 Cxcelerts’ s
Smbargo. un puUntae Manor 2 amenar 56 considera 3l Insnumento no valdo ni aplcabis)

1. OPINION DE APLICABILIDAD. aceptsble

PROMEDIO DE VALORACION:
Moyobamba, D1 Se juic & 2021

Dr. mﬂm:c.ﬂbh
Doeouooeo%m!
Gobernabllidad C



INFORME DE OPINION SOBRE INSTRUMENTO DE INVESTIGACION CIENTIFICA

INFORME DE OPINION SOBRE INSTRUMENTO DE INVESTIGACION CIENTIFICA

. DATOS GEMERALES
Apellidos y nombres del expearto : Aguilar Chavez Pablo Valeniino
Institucion donde labora - Universidad Cesar Vallejo
E=pecialidad : Docente Metoddlogo
Instruments de evaluacion : Cuestionario: Estrategias de Posicicnamiznto

Autor (5] del imstrumenta (s) : Aguilar Minez Yadira Abigail
Il. ASPECTOS DE VALIDACID

MUY DEFICIENTE {1) DEFICIENTE {2) ACEPTABLE (3] BUENA {4) EXCELENTE (5}

CRITERIOS INDICADORES 1 2 3

Los items estan redactados con lenguaje apropiado y libra

CLAR de ambigiedsdes acords con bos sujstos muesirales.

Las imstrucciones v kos iterns del instrumento permiten
recoger la informacidn  objetiva sobre |z warisble

CEJETIIDAD Esfrategias de Posicionamienic en  fodas  sus X
dimensiones en  indicadores conceptuales ¥
operacionsales.

El instrumentc demuestra wvigencia acorde con =l
ACTUALIDAD conocimiento cientifico, fecnologico, inmowacion v legal
inherenie a la varisble: Estrategias de Posicionamiento

Los items del instrurmento refleian organicidsd legics
) entre la definicién operacional v conceptusl respacio a ks
CIRGAMIZACIOMN wvariabla, Esfrategias de Posicionamiento de mansrs qusa
permiten hacer inferencizs en funcidn a las hipdtesis,
problema y ohistivos de le investigacion.

Los items del instrumenio son suficientes en cantidad y
SUFICIEMCLA calidad acorde com la varable, dimensiones = X
indicadores.

Los ftemis del instrumento son coherentes con el tipo da
IMTEMCICMALIDAD | investigacion v responden a bos objetivos, hipdiesis y
wariable de estudic: Esfrategias de Posicionamisnio

La informacion gue se recoja a través de los tems del
COMNSISTEMCIA instrumenio, permitira anslizar, describir ¥ explicar la
realidad. motivo de ba investigacion.

Los items del insfrumento expresan relacién con los
CIOHEREMCIA indicadores de cada dimensidn de la varisble: Esfrategias X
de Posicionamisnio.

) La relacion enire la fécnica y el instrumento propuesios
METODOLOGLA responden al proposito de la investigecion, desarrollo
tecnoldgico & innowvacion.

La redaccion de los items concuerda con la escals x
FERTINENCIA wvalorstiva del instrumento.

PUNTAJE TOTAL 48

[Mota: Tensr en cusnta gque =l mstruments es valido cuando se fiene un puniaje minimo de 41
“Excelenta”; sin embange, un puntaje menor al anterior se considera al instrumento no valide ni aplicable)

. COPINION DE AFLICAEBILIDAD,;
PROMEDIO DE VALORACION: Buena
Moyobambs, 01 de julio de 2021
e

Sello personal y firma




Anexo N.°5: Confiabilidad de las variables estrategias de posicionamiento y fidelizacion de
los clientes.

*AGUILAR RESULTADO ESTRATEGIAS.spv [Documento?] - IBM SPSS Statistics Visor
Archivo  Editar  Ver Dafos Iransformar |nsertar

- a X
Formato  Analzar  Graficos  Utlidades  Ampliaciones  Ventana  Ayuda
L, =
BRI M e w ABLS 2 B
: . — l
Resultado . =]
({8 Registro Fiabilidad
{8 Fiailidad
BTl Escala: ALL VARIABLES
& Notas
L[ Conjunto de datos adivo
- (8] Escala ALL VARIABLES Resumen de procesamiento de
Titulo casos
({3 Resumen de proces
P isticas de fiabil N %
@ *-- (g Estadisficas de total 20 100,0
~( Registro Gemra 0 g
&l Fiabiidad Excluido’ 0 0
&) Thulo Total 20 100,0
+[g} Notas a. La eliminacion por lista e basa en
B ] Escala: ALL VARIABLES todas las variables del
F- B Tiule pracadimiento.
1@ Resumen de proces
- Estadisticas de fiabil
*.- Jj Estadisticas de total Estadisticas de
fiabilidad
Alfade N de
Cronbach elementos
959 20
Estadisticas de total de elemento
Alfa de
Media de Varianzade  Comelacion  Cronbach si
escalasiel | escalasiel total de el elemento
elementase | elementose  elementos s ha
ha suprimido  ha suprimido corregida suprimido
Sus ingresos 69,65 208,187 442 960
«econdmicos lo sitian L]
O] i TWI||  enirndeia rlace media =
[ |1BM SPSS Statistics Processor est listo Unicode:ON | I
=] = i 2320
a » o5 @ - m B @ 14°C My despeiado A~ @ T ) BP oo, B
8 "AGUILAR RESULTADO ESTRATEGIAS.spv [Decumentod] - IBM SPSS Statisties Visor - o X
Archivo  Editar  Ver Datos TIransformar |nserfar Formato  Analizar  Graficos  Utilidades iaci Ventana  Ayuda
O =3 S
SHER M e » HHBLEF =9
B [E Resultado + Fi -«
e egistro Fiabilidad
&- {8 Fiabilidaa
i Escala: ALL VARIABLES
Resumen de procesamiento de
casos
Resumen de
i (B Estad | N %
(g Estadisticas casos Vvlido 20 1000
Registro R o o
Excluido 0 0
&- & Fiabilidad :
L BT Total 20 1000
-l Motas a. La eliminacion por lista se basa en
I Conjunto de datos| todas las variables del
B & Escala: ALL VARY| procedimiento.
Titulo
[ Resumen de
i e isti de
L Estadisticas | fiabilidad
I~ Registro Aifa de N da
- & Fiavilisag L 2
@)l Cronbach elementos
961 20
=]
Titulo
U Resumen de Estadisticas de total de elemento
(i Estadisticas | o
Estadisticas | e
@ Media de Varianza de Correlacion Cronbach si
escalasiel  escalasiel fotal de el elemento
elemento s zlemento se zlementos seha
ha suprimido  ha suprimido coregida suprimido
Considera qua la .10 177,042 J87 958 =
L | | RN I |
[IBM SPSS Stalistics Processor estalisto | | Unicode:ON |
| Lo o

= 2310
14°C Muy despejado A~ @ T ) BP0, %)



Anexo N.2 6: Aceptacion de la empresa

“Aiio del Bicentenario del Periu: 200 aiios de Independencia™

Chepén, 22 de mayo del 2021

Sr. Dr. Castillo Salazar Regner Nicolas

De mi consideracion:

Es grato dirigirme a usted, para expresarle mi cordial saludo e informarle que la
Estudiante: Yadira Abigail Aguilar Minez con DNI: 73377367 del IX ciclo de la Carrera
Profesional de Administracion, estd desarrollando el Proyecto de Investigacion:
“Estrategias de posicionamiento para mejorar la fidelizacion de los clientes, en la
empresa comercial Enrique E.LR.L. Chepén, 2021", para obtener el grado de
licenciada en Administracion, ¢l cual es un tema de gran importancia, cuyo beneficio
directo recae en su representada, ya que tiene elementos que contribuirdn al proceso de
toma de decisiones en la empresa.

En tal sentido y por la trascendencia del tema de investigacion, agradezco su
interés y aprovecho la oportunidad para expresarle mi consideracion y estima personal.

Sin otro en particular y agradeciéndole por su atencion a la presente, me despido
reiterdndole mi particular deferencia.

Atte.

COMERCIAL ENRIQUE EIRL

Adm. Racio Oliwares ( .'imﬁoq::

GERENTE GENERAL"




Anexo N°7: Base de datos pre test

ESTRATEGIAS EE (1) - Excel

chivo Inicio Insertar Disposicion de pagina  Formulas  Datos  Revisar  Vista  Ayuda Q  ;Qué desea hacer? % Comparti
—

X Cortar e o g T, = Y Autosuma v A

o Arial -0 - A A Nimero - d W €= X ZY

E5 Copiar v ol " B B [#] Rellenar ¥

K s My A ombinar v centrar By oo @M Formato  Darformato Estilosde | Insertar Eliminar Formato Ordenary  Buscary

3 . v v W ¥ v A - v . .

¥ Copiar formato = - - y ? A28 condicional ¥ como tabla v eelda v @ @ v Borrar filtrar v seleccionar v
Portapapeles [ Fuente i Alineacion i Nimero i Estilos Celdas Edicion
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Anexo N°8: Base de datos pos test
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Anexo N°9: Estratégias

€ - A @

COMERCIAL ENRIQUE

B A sl o APROVECHA LOS
DESCUENTOS DE FIN
, ncuentra estos y DL LS, VEX
J VISITANOS

LA MODA A TU ACCES(

Comunicate con nosowos al cel: 987634533, 0
visitanos en su local ubicado en Av Gonzales

I | = - i Caceda cuadra 7
ECCUENTRANOS EN AV.

GONZALES CACEDA
CUADRA 7
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€2 ENRIQUE

LA MODA AL *LCANCE DE TUS MANCS




