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RESOLUCION N° 164-2025-D-FCA-UANCV-J
Juliaca, 10 de julio de 2025

VISTOS:

El Expediente N° 3913, presentado por LUZ YANETH ZAPANA MAMANI, quien solicita
nominacion de jurados, fecha y hora de sustentacién y defensa de la tesis titulado:
LIDERAZGO EMPRESARIAL Y MARKETING EXPERIENCIAL DE LOS PRODUCTORES
ARTESANALES DE LA CIUDAD DE JULIACA 2025; conducente para optar el Titulo
profesional de Licenciado(a), EN ADMINISTRACION Y MARKETING, que fue revisada
por el Director de la Unidad de Investigaciéon y el Decano de la Facultad de Ciencias
Administrativas, Escuela Profesional de Administracion Y Marketing

CONSIDERANDO:

Que, de conformidad con el articulo 8°, numeral b) del Reglamento General de
Grados vy Titulos de la UANCV vigente, es procedente acceder a la peticion del
interesado.

Que, al haber cumplido con los requisitos exigidos por el Reglamento Interno de
Trabajo de Investigacién Conducente a Grados y Titulos plasmado en la Resolucién
N° 0294-2023-UANCV-CU-R.

Y estando, la opinidén favorable del Director de la Unidad de Investigacion y el
Decano de la Facultad de Ciencias Administrativas, y las atribuciones que confiere
el articulo 28° del Reglamento Interno de Trabajo de Investigacion Conducente a
Grados y Titulos Resolucion N° 0294-2023-UANCV-CU-R.

SE RESUELVE:

ARTICULO PRIMERO. - DECLARAR APTO para la sustentacion presencial del informe
Final de la investigacion (borrador de Tesis), del (la) bachiller: LUZ YANETH ZAPANA
MAMANI, para optar el Titulo Profesional de Licenciado(a) en EN ADMINISTRACION
Y MARKETING, en virtud de los considerandos expuestos.

ARTICULO SEGUNDO. - NOMINAR JURADOS para la sustentacion presencial y
defensa de la tesis a los siguientes docentes ordinarios:

* PRESIDENTE : Dr. LEOPOLDO WENCESLAO CONDORI CARI
* ler. MIEMBRO :  Dr. ROBERTO PAYE COLQUEHUANCA

* 2do. MIEMBRO :  Dr. ENRIQUE GENARO APAZA CHIRINOS

* ASESOR DETESIS :  Dr. DAVID JUAN GUTIERREZ MAYTA

ARTICULO TERCERO. - PROGRAMAR FECHA Y HORA de sustentacion como se detalla:

* Lugar : Salon de Grados y Titulos
+ Fecha :viernes 11 de julio de 2025
+ Hora :11:00 am.

ARTICULO CUARTO. - DISPONER gue J& gomisidon de Grados v Titulos de la Facultad,
Secretaria Académica, quedan e cdrgodos del cumpllmlemo de la presente

Resolucion.
DISTRIBUCION:
- Unid. Inv.

(1
- Jurados (3)
- Interesado (1)
(

1)
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RESOLUCION N° 126-2025-UI-FCA-UANCV-J

Juliaca, 05 de mayo 2025

VISTOS:

El Expediente 2025-CU-2410 de fecha 23 de abril de 2025, del Bach. LUZ YANETH ZAPANA
MAMANI, quien solicita Revisién del Informe Final de la Investigacion (borrador de Tesis) y el
Anexo (04 o 05) “Ficha de Opinién del Informe Final de la Investigacién (borrador de Tesis)”
que fue revisada por el Comité de Investigacién de la Facultad de Ciencias Administrativas,
Escuela Profesional de Adminisiracién y Marketing.

CONSIDERANDO:

Que, las Unidades de Investigacion son unidades académicas que agrupan a docentes y
estudiantes de diversas disciplinas, en razén del desarollo de investigaciéon cientifica,
fecnoldgica y humanista de acuerdo al Estatuto Universitario Modificado 2020 de nuestra
primera Casa Superior de Estudios.

Que, el (la) Bach. LUZ YANETH ZAPANA MAMANI, quien solicita la revisién del Informe Final de
la Investigacién (borrador de Tesis) del tema fitulado: LIDERAZGO EMPRESARIAL Y MARKETING
EXPERIENCIAL DE LOS PRODUCTORES ARTESANALES DE LA CIUDAD DE JULIACA 2025
conducente para optar el Titulo Profesional de Licenciado(a) en Administracién y Marketing.

Que, al haberse cumplido con los requisitos exigidos por el Reglamento Interno de Trabajo de
Investigacion Conducente a Grados y Titulos plasmado en la Resolucién Ne 0294-2023-UANCV-
CU-R.

Que, el Comité de Investigacién emitio su opinién favorable al Informe Final de la Investigacién
{borrador de Tesis).

Que, el Director de la Unidad de Investigacién de la Facultad de Ciencias Administrativas,
Escuela Profesional, corroboré el asesoramiento en el Informe Final de la Investigacion
(borrador de Tesis) del ASESOR Dr. DAVID JUAN GUTIERREZ MAYTA.

Estando, la opinidn favorable del comité de Investigacién, en concordancia con el
Reglamento Interno de Trabgijo de Investigacién Conducente a Grados y Titulos Resolucién Ne
0294-2023-UANCV-CU-R, de conformidad a lo que establece la Ley Universitaria N° 30220, Ley
de Creacidn de la UANCV Ne 23738 y Modificatoria N° 24661 y el Estatuto de la UANCY, que
confiere facultades a la Unidad de Investigacién de la Facultad de Ciencias Administrativas.

SE RESUELVE:

ARTICULO PRIMERO - APROBAR .Y AUTORIZAR EL_INFORME FINAL DE_ LA_INVESTIGACION
(BORRADOR DE TESIS). para la REVISION DE SIMILITUD TURNITIN, del tema titulado: LIDERAZIGO
EMPRESARIAL Y MARKETING EXPERIENCIAL DE LOS PRODUCTORES ARTESANALES DE LA CIUDAD
DE JULIACA 2025; comrespondiente a la Linea de Investigacion ORGANIZACION Y DIRECCION
DE EMPRESAS (5311-UNESCO) presentado por el (la) Bach. LUZ YANETH ZAPANA MAMANI, en
virtud de los considerandos expuestos.

ARTiCULO SEGUNDO - RATIFICAR, como ASESOR al Dr. DAVID JUAN GUTIERREZ MAYTA.

ARTICULO TERCERO - DISPONER, que la facultad, secretarias académicas y administrativas,
quedan encargados del cumplimiento de Ia presente Resolucidn.

Registrese, Comuniquese y Archivese

DISTRIBUCION:
Decanatura

- Interesado (1)

- Archivo FCA (1)
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RESOLUCION N°070-2025-Ul-FCA-UANCV-J

Juliaca, 09 de abril de 2025
VISTOS:
El Expediente: 2024-000421 de fecha 10 de enero de 2025, el cual solicita Revision de
propuesta de Investigacion y el Anexo (02 o 03) “Ficha de Opinién de la Propuesta de
Investigacion” que fue revisada por el Comité de Investigacion de la Facultad de Ciencias
Administrativas, Escuela Adminisiracion v Markeiing.
CONSIDERANDO:

Que, las Unidades de Investigacion son unidades académicas que agrupan a
docentes y estudiantes de diversas disciplinas, en razéon del desarrollo de investigacion
cientifica, tecnologica y humanista de acuerdo al Estatuto Universitario Modificado 2020 de
nuestra primera Casa Superior de Estudios.

Que, el (la) Bach LUZ YANETH ZAPANA MAMANI, quien solicita la revision y aprobacién
de la Propuesta de Investigacion de Titulo: LIDERAZGO EMPRESARIAL Y MARKETING
EXPERIENCIAL DE LOS PRODUCTORES ARTESANALES DE LA CIUDAD DE JULIACA 2025;
conducente para optar el Titulo profesional de Licenciado(a) en Administracién y Marketing.

Que, al haberse cumplido con los requisitos exigidos por el Reglamento Interno de
Trabajo de Investigacion Conducente a Grados E Titulos plasmado en la Resolucion N° 0294-
2023-UANCV-CU-R.

Que, el Comité de Investigacion emitié su opinidon favorable a la Propuesta de
Investigacion

Que, el Director de la Unidad de Investigacion de la Facultad de Ciencias
Administrativas, Escuela Profesional de Administracion y Marketing, corrobord la propuesta del
ASESOR Dr. DAVID JUAN GUTIERREZ MAYTA, quien debe estar acreditado y facultado para
orientar y ayudar al asesorado en el proceso de elaboracion del trabajo de investigacion
(Tesis).

Estando, la opinién favorable del comité de Investigacion, en concordancia con el
Reglamento Interno de Trabajo de Investigacién Conducente a Grados y Titulos Resolucidon N°
0294-2023-UANCV-CU-R, de conformidad a lo que establece la Ley Universitaria N° 30220, LeE
de Creacion de la UANCV N° 23738 y Modificatoria N° 24661 y el Estatuto de la UANCV, que
confiere facultades a la Unidad de Investigacion de la Facultad de Ciencias Administrativas.

SE RESUELVE:

ARTICULO PRIMERO APROBAR_Y _AUTORIZAR LA EJECUCION. DE_LA.PROPUESTA DE
INVESTIGACION, titulado: LIDERAZGO EMPRESARIAL Y MARKETING EXPERIENCIAL DE LOS
PRODUCTORES ARTESANALES DE LA CIUDAD DE JULIACA 2025; correspondiente a la Linea de
Investigacion ORGANIZACION Y DIRECCION DE EMPRESAS (5311-UNESCO) presentado por el
(la) Bach. LUZ YANETH ZAPANA MAMANI, en virtud de los considerandos expuestos.

ARTICULO SEGUNDO RECONOCER, como ASESOR al Dr. DAVID JUAN GUTIERREZ MAYTA.

ARTICULO TERCERO DISPONER que la facultad, secretarias académicas vy
administrativas, quedan encargados del cumplimiento de la presente resolucion

- Registrese, Comuniquese y Archivese
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eERR NN

DISTRIBUCION:
Decanatura
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El total combinado de todas las coincidencias, incluidas las fuentes superpuestas, para ca...

Filtrado desde el informe

» Bibliografia

» Coincidencias menores (menos de 10 palabras)

Exclusiones

» N.°de fuente excluida

Fuentes principales

17% @ Fuentes de Internet
5%  ME Publicaciones

22% & Trabajos entregados (trabajos del estudiante)

Marcas de integridad

N.° de alertas de integridad para revisiéon
Los algoritmos de nuestro sistema analizan un documento en profundidad para

buscar inconsistencias que permitirian distinguirlo de una entrega normal. Si
advertimos algo extrafio, lo marcamos como una alerta para que pueda revisarlo.

Una marca de alerta no es necesariamente un indicador de problemas. Sin embargo,
recomendamos que preste atencién y la revise.
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TITULO

LIDERAZGO EMPRESARIAL Y MARKETING EXPERIENCIAL DE LOS PRODUCTORES
ARTESANALES DE LA CIUDAD DE JULIACA 2025

Détos»(_lé aﬁtor

Nombres y Apellidos LUZ YANETH ZAPANA MAMANI

Tipo de documento de identidad DNI

Ntimero de documento de identidad | 75094848

"URL de ORCID ' https://orcid.org/0009-0009-0182-6895

Datos de asesor

Nombres y apellidos DAVID JUAN GUTIERREZ MAYTA

Tipo de documento de identidad DNI

Numero de documento de identidad | 02409816

URL de ORCID https://orcid.org/0000-0002-6187-1497

'Datos del jurado

Presidente del jurado
Nombres Y Apellidos | LEOPOLDO WENCESLAO CONDORI CARI
“Tipo de documento DNI S

Numero de documento de identidad | 02389341

Miembro del jurado 1

Nombres Y Apellidos ROBERTO PAYE COLQUEHUANCA
Tipo de documento | DNI

Ntimero de documento de identidad | 02145441

Miembro del iurado‘i

Nombres Y Apellidos ENRIQUE GENARO APAZA CHIRINOS

Tipo de documento | DNI

Numero de documento de identidad | 02413103
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Datos de investigacion

(5311-UNESCO)
Grupo de investigacion No aplica.
Agencia de financiamiento Sin financiamiento. TEE wei®e

Direccion: CIUDAD DE JULIACA
Pais: PERU

Departamento: PUNO
Provincia: SAN ROMAN
Distrito: JULIACA
Coordenadas.

Latitud: -15.49951

Longitud: -70.12894

https://maps.app.goo.gl/7gflghrFUCP2NEuz5

Ubicacion  geografica de la

investigaciéon

ABRIL 2025 - JUNIO 2025

Afio o rango de afios en que se

realizé la investigacion

URL de disciplinas OCDE NegOCIOS, Administracion
https://concytec-pe.github.io/Peru- | https://purl.org/pe-repo/ocde/ford#5.02.04
CRIS/vocabularios/ocde ford.html Administracion publica

- Libreria

https://purl.org/pe-repo/ocde/ford#5.06.02
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DECLARACION DE AUTENTICIDAD Y RESPONSABILIDAD

Yo_LUZ YANETH ZAPANA MAMANI . identificado con DNI
Nro. 75094848  en mi condicion de egresado de:

Escuela Profesional

[ Programa de Segunda Especialidad,
O Programa de Maestria o Doctorado

ADMINISTRACION Y MARKETING -

informo que he elaborado el/la & Tesis o [J Trabajo de Investigacion, 1 Trabajo Académico
denominada:

LIDERAZGO EMPRESARIAL Y MARKETING EXPERIENCIAL DE LOS PRODUCTORES ARTESANALES DE LA
DE JULIACA 2025

Asesorado por: Dr. DAVID JUAN GUTIERREZ MAYTA

Es un tema original.

Declaro que el presente trabajo de tesis es elaborado por mi persona y no existe plagio/copia de ninguna
naturaleza, en especial de otro documento de investigacion (tesis, revista, texto, congreso, o similar)
presentado por persona natural o juridica alguna ante instituciones académicas, profesionales, de
investigacion o similares, en el pais o en el extranjero.

Dejo constancia que las citas de otros autores han sido debidamente identificadas en el trabajo de
investigacion, por lo que no asumiré como suyas las opiniones vertidas por terceros, ya sea de fuentes
encontradas en medios escritos, digitales o Internet.

Asimismo, ratifico que soy plenamente consciente de todo el contenido de la tesis y asumo la
responsabilidad de cualquier error u omision en el documento, asi como de las connotaciones éticas y legales
involucradas.

El incumplimiento de lo declarado da lugar a responsabilidad del declarante, en consecuencia; a través del
presente documento asumo frente a terceros, la Universidad Andina Néstor Caceres Veldsquez y/o la
Administracion Publica toda responsabilidad que pueda derivarse por el trabajo final presentado. Lo sefialado
incluye responsabilidad pecuniaria incluido el pago de multas u otros por los dafios y perjuicios que se

ocasionen.
Juliaca_©S e AQosto del 2025
Pl W/ i/ .
// .
PW (ASESOR) ~— PIRMA (obligatoria) Huella
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RESUMEN

Con el objetivo de examinar la relacion entre el liderazgo empresarial y el marketing
experiencial en los productores artesanales de la ciudad de Juliaca, se desarrollo la presente
investigacion. Para ello, se aplicé un enfoque cuantitativo, de tipo correlacional y con un disefio
no experimental. La muestra estuvo compuesta por 30 productores artesanales de dicha
localidad. La recoleccion de datos se realizo a través de un cuestionario, cuya confiabilidad fue
verificada mediante el coeficiente alfa de Cronbach, obteniéndose un valor de 0,881, lo que
refleja una alta consistencia interna del instrumento. El andlisis estadistico arroj6 un coeficiente
de Rho de Spearman de 0,784 y un valor de significancia p = 0,000 segun la prueba tau-b de
Kendall, lo que confirma una correlacion positiva y significativa entre ambas variables. Por
tanto, se concluye que un liderazgo empresarial sélido guarda una estrecha relacién con la
aplicacion efectiva de estrategias de marketing experiencial en los productores artesanales de
Juliaca durante el afio 2025.

Palabras clave: liderazgo empresarial, marketing experiencial
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ABSTRACT

This research was developed to examine the relationship between business leadership
and experiential marketing among artisan producers in the city of Juliaca. A quantitative,
correlational approach was used, using a non-experimental design. The sample consisted of 30
artisan producers from that town. Data collection was conducted through a questionnaire, the
reliability of which was verified using Cronbach's alpha coefficient, yielding a value of 0.881,
reflecting high internal consistency. Statistical analysis yielded a Spearman’s rho coefficient of
0.784 and a significance value of p = 0.000 according to Kendall's tau-b test, confirming a
positive and significant correlation between the two variables. Therefore, it is concluded that
strong business leadership is closely related to the effective implementation of experiential
marketing strategies among artisan producers in Juliaca during the year 2025.

Keywords: business leadership, experiential marketing
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INTRODUCCION

En un contexto marcado por la creciente competencia, el liderazgo empresarial y el
marketing experiencial se han consolidado como elementos estratégicos para el desarrollo
sostenible de los productores artesanales. En la ciudad de Juliaca, estos emprendedores
enfrentan importantes retos vinculados a la gestion organizacional y a la necesidad de
diferenciar sus productos en un mercado cada vez mas exigente. Ante esta realidad, la presente
investigacion tiene como proposito analizar la relacion entre el liderazgo empresarial y el
marketing experiencial, explorando como una conduccion organizacional efectiva puede
fortalecer estrategias enfocadas en la experiencia del cliente.

El estudio se desarrollo bajo un enfoque cuantitativo, con un nivel correlacional y un
disefio metodologico no experimental. La muestra estuvo integrada por 30 productores
artesanales de Juliaca, a quienes se les aplico un cuestionario validado a través del coeficiente
alfa de Cronbach, obteniendo un valor de 0,881, lo cual indica una alta confiabilidad del
instrumento. Los resultados revelaron un coeficiente de Rho de Spearman de 0,784 y un valor
de significancia p = 0,000 segun la prueba tau-b de Kendall, lo que evidencia una correlacion
positiva y significativa entre ambas variables.

La estructura del presente estudio comprende cinco capitulos. El primero desarrolla el
planteamiento del problema, la justificacion y los objetivos. El segundo expone el marco
tedrico, con los conceptos clave y antecedentes investigativos. En el tercer capitulo se detalla
la metodologia aplicada. El cuarto presenta los resultados obtenidos y su respectivo analisis.
Finalmente, el quinto capitulo retne las conclusiones y recomendaciones propuestas.

Este trabajo busca aportar a la formulacion de estrategias organizacionales que
fortalezcan la competitividad y el posicionamiento de los productores artesanales mediante un
liderazgo eficiente y una gestion del marketing experiencial orientada a generar valor y

fidelizacion en los clientes.
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CAPITULO |
EL PROBLEMA

1.1. Planteamiento del problema

A nivel internacional, el liderazgo empresarial ha sido objeto de numerosos estudios
debido a su papel fundamental en la sostenibilidad y competitividad de las organizaciones. En
escenarios donde la experiencia del cliente y la diferenciacion son determinantes para el éxito,
el marketing experiencial ha emergido como una estrategia relevante para estrechar el vinculo
entre las marcas y sus consumidores (Kotler, Kartajaya & Setiawan, 2021). Investigaciones
realizadas en contextos artesanales de Europa y Asia han evidenciado que un liderazgo
orientado a la innovacién y a la gestion estratégica puede favorecer la creacion de experiencias
de compra memorables, lo cual fortalece la fidelizacion del cliente y el desarrollo econémico
del sector artesanal (Pine & Gilmore, 2020).

En el contexto nacional, el sector artesanal peruano constituye una pieza clave de la
identidad cultural y de la economia regional. No obstante, muchos artesanos aln presentan
dificultades para aplicar enfoques de liderazgo y marketing experiencial que les permitan
destacarse en un entorno altamente competitivo. Estudios recientes indican que la carencia de
liderazgo organizacional y la limitada implementacion de estrategias centradas en el cliente
han restringido significativamente el crecimiento y la competitividad de numerosos
emprendimientos artesanales en distintas regiones del pais (Mendoza & Véasquez, 2022).

En el caso especifico de la ciudad de Juliaca, esta problematica adquiere mayor
notoriedad. Los productores artesanales locales se enfrentan a obstaculos relacionados con la
gestion empresarial y la captacion de clientes en un mercado cada vez mas exigente. La falta
de liderazgo efectivo y la ausencia de estrategias de marketing orientadas a la experiencia del
consumidor impactan negativamente en la percepcion del pablico y reducen su capacidad de

posicionamiento. Ante este panorama, se vuelve imprescindible analizar la relacién entre el
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liderazgo empresarial y el marketing experiencial en los productores artesanales de Juliaca, con
el propdsito de identificar alternativas que fortalezcan su competitividad y sostenibilidad en el
mercado.
1.2. Delimitacion de la investigacion
1.2.1. Delimitacion espacial
El presente estudio se desarrollo en la ciudad de Juliaca, perteneciente a la provincia de
San Roman, en la regién Puno, Peru. La investigacion tuvo como poblacion objetivo a los
productores artesanales que desempefian sus actividades en este contexto econdmico y
comercial.
1.2.2. Delimitacion social
La investigacion estuvo orientada a los productores artesanales de la ciudad de Juliaca,
quienes se dedican a la elaboracion y venta de productos artesanales dentro del sector de
produccién y comercializacion de artesanias.
1.2.3. Delimitacion temporal
La investigacion se desarrolld con un enfoque transversal, mediante la recoleccién de
datos durante el afio 2025, lo que permitio obtener una vision diagnostica correspondiente a un
momento especifico en el tiempo.
1.3. Formulacién del problema
1.3.1. Problema general
¢Qué relacion existe entre liderazgo empresarial y marketing experiencial de los
productores artesanales de la ciudad de Juliaca 2025?
1.3.2. Problemas especificos
e ;Qué relacidn existe entre habilidades de comunicacion y marketing experiencial de los

productores artesanales de la ciudad de Juliaca 2025?

OFICINA DE |NVEST|GAC|GN http:/repositorio.uancv.edu. pe/

Tesis Publicada con autorizacion del autor




VICERRECTORADO DE

> TESIS UANCV \&/ | INVESTIGACION

"OFICINA DE INVESTIGACION"

e ;Qué relacion existe entre toma de decisiones y marketing experiencial de los

productores artesanales de la ciudad de Juliaca 2025?

e (Qué relacion existe entre motivacion del equipo y marketing experiencial de los

productores artesanales de la ciudad de Juliaca 2025?

1.4. Justificacion del estudio

Teorica:

Tanto el liderazgo empresarial como el marketing experiencial han sido ampliamente
analizados dentro del campo de la gestion organizacional y el desarrollo empresarial. De
acuerdo con Kotler y Keller (2021), un liderazgo eficaz contribuye significativamente a la
innovacion y a la capacidad de adaptacién de las organizaciones, mientras que el marketing
experiencial permite establecer conexiones emocionales con los consumidores, favoreciendo
la diferenciacion de las marcas en entornos altamente competitivos. La presente investigacion
se fundamenta en los enfoques teoricos del liderazgo transformacional y del marketing
sensorial, los cuales explican cédmo la gestion estratégica y las experiencias vinculadas a la
marca influyen en la percepcidén del cliente y en su fidelizacion.

Préctico:

En el entorno de los productores artesanales de la ciudad de Juliaca, el liderazgo
empresarial desempefia un papel fundamental en el fortalecimiento de la gestién, la innovacion
y la sostenibilidad del sector. Del mismo modo, la implementacion de estrategias de marketing
experiencial permite a los artesanos diferenciar sus productos y establecer vinculos mas sélidos
con sus clientes. La presente investigacion adquiere relevancia al ofrecer un analisis que
contribuya a identificar enfoques estratégicos orientados a mejorar la competitividad de estos
productores, proporcionando herramientas practicas que favorezcan su posicionamiento en el
mercado y eleven la percepcién de valor de sus productos.

Metodoldgico:
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La presente investigacion se enmarca en el enfoque cuantitativo, aplicando un disefio
correlacional y un muestreo no probabilistico por conveniencia, dirigido a productores
artesanales de la ciudad de Juliaca. Para la recoleccion de datos se utilizara un cuestionario
estructurado, y el andlisis se realizard mediante técnicas estadisticas de correlacion, con el fin
de identificar la relacion existente entre el liderazgo empresarial y el marketing experiencial.
Este procedimiento asegura la validez metodoldgica y la confiabilidad de los resultados

obtenidos.
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CAPITULO 1l
OBJETIVOS

2.1. Objetivo general

Determinar la relacion que existe entre liderazgo empresarial y marketing experiencial
de los productores artesanales de la ciudad de Juliaca 2025.

2.2. Objetivos especificos
e Determinar la relacion que existe entre habilidades de comunicacion y marketing
experiencial de los productores artesanales de la ciudad de Juliaca 2025.
e Determinar la relacion que existe entre toma de decisiones y marketing experiencial de
los productores artesanales de la ciudad de Juliaca 2025.
e Determinar la relacidn que existe entre motivacién del equipo y marketing experiencial

de los productores artesanales de la ciudad de Juliaca 2025.
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CAPITULO 111
MARCO TEORICO REFERENCIAL

3.1. Antecedentes de la investigacion
3.1.1. A nivel internacional

En primer lugar, un estudio realizado en Colombia por Ramirez y Torres (2021) analizé
el impacto del liderazgo empresarial en el desempefio de pequefias empresas artesanales. La
investigacion concluyé que un liderazgo basado en la motivacion y la innovacion contribuye a
la sostenibilidad del negocio y a una mejor relacion con los clientes.

Por otro lado, Lépez y Sanchez (2022) desarrollaron un estudio en Espafia sobre la
influencia del marketing experiencial en la percepcion de valor de los productos artesanales.
Los resultados evidenciaron que estrategias sensoriales y narrativas auténticas mejoran la
conexion emocional entre el consumidor y la marca, aumentando la intencién de compra.

Asimismo, en México, Gutiérrez y Herrera (2023) evaluaron cémo la digitalizacion ha
transformado el liderazgo en empresas artesanales. La investigacion resalté que el uso de
plataformas digitales no solo optimiza la gestion empresarial, sino que también potencia la
experiencia del consumidor al ofrecer interaccion personalizada y mayor accesibilidad a los
productos.

De igual modo, en Argentina, un estudio de Fernandez y Castro (2024) exploro la
relacion entre liderazgo transformacional y estrategias de marketing experiencial en
emprendimientos locales. Se determiné que los lideres que fomentan la creatividad y la co-
creacion con los clientes logran mayor fidelizacion y diferenciacion en el mercado.

Finalmente, en Chile, Rodriguez y Paredes (2020) investigaron cémo la combinacion
de liderazgo participativo y marketing experiencial ha impulsado el crecimiento de las
microempresas artesanales. Los hallazgos indicaron que involucrar a los clientes en procesos

de produccion artesanal genera mayor sentido de pertenencia y confianza en la marca.
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3.1.2. A nivel nacional

En primer lugar, un estudio de Pérez y Vargas (2021) en Lima examind el papel del
liderazgo empresarial en la competitividad de los productores artesanales. Se encontr6 que la
implementacion de modelos de liderazgo colaborativo mejora la capacidad de innovacion y
adaptacion al mercado.

Por otro lado, en Cusco, Chavez y Ramirez (2022) analizaron la influencia del
marketing experiencial en el turismo cultural y su impacto en las ventas de artesanos. La
investigacion evidencid que estrategias de inmersioén y demostraciones en vivo generan un
mayor compromiso de los consumidores con los productos.

Asimismo, en Arequipa, Gomez y Salinas (2023) realizaron un estudio sobre como los
productores artesanales han adoptado estrategias de marketing experiencial en ferias y
mercados locales. Se determiné que la interaccion directa con los clientes y la narracién de la
historia detras de cada producto fortalece la identidad de la marca.

De igual modo, un estudio en Trujillo de Mendoza y Flores (2024) abordé el liderazgo
femenino en el sector artesanal y su influencia en la sostenibilidad del negocio. Se concluyé
que el liderazgo basado en valores comunitarios y en la innovacion fortalece la resiliencia y el
crecimiento de estos emprendimientos.

Finalmente, en Puno, Aguilar y Huamani (2020) investigaron la relacion entre la
identidad cultural y el marketing experiencial en la comercializacion de productos artesanales.
Los resultados sefialaron que los consumidores valoran experiencias de compra que refuercen
la autenticidad y el origen cultural de los productos.

3.1.3. A nivel local
En primer lugar, un estudio realizado por Quispe y Mamani (2021) en Juliaca analiz6

el liderazgo en asociaciones de productores artesanales. Se evidencid que las practicas de
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liderazgo participativo contribuyen al fortalecimiento organizacional y a la mejora de
estrategias de comercializacion.

Por otro lado, Paredes y Flores (2022) investigaron como el marketing experiencial ha
sido implementado en ferias artesanales de la ciudad. Los resultados mostraron que ofrecer
experiencias interactivas como talleres en vivo aumenta la atraccion de turistas y el
reconocimiento de los productos locales.

Asimismo, en un estudio sobre emprendimientos artesanales en Juliaca, Callata y Rojas
(2023) identificaron que el liderazgo innovador facilita la adopcidn de herramientas digitales
para la promocion y venta de productos, permitiendo expandir mercados y mejorar ingresos.

De igual modo, un analisis de Zarate y Condori (2024) revel6 que la combinacion de
liderazgo estratégico y marketing experiencial ha favorecido la diferenciacion de productos
artesanales en el mercado local. Se concluyd que el disefio de experiencias Unicas genera un
mayor impacto en la fidelizacion de clientes.

Finalmente, un estudio de Huanca y Gutiérrez (2020) evalud la percepciéon de los
consumidores sobre el valor agregado de los productos artesanales de Juliaca. Se encontr6 que
la aplicacion de estrategias de marketing experiencial mejora la percepcion de calidad y
autenticidad de los productos, favoreciendo su comercializacion tanto a nivel local como
nacional.

3.2. Bases tedricas
3.2.1. Variable liderazgo empresarial

En un estudio realizado por Gémez (2022), se examind la influencia del liderazgo
empresarial en la gestién de pequefias y medianas empresas en Ecuador. Los hallazgos
revelaron que un estilo de liderazgo centrado en la comunicacion clara y en decisiones
estratégicamente orientadas contribuye significativamente al incremento de la productividad,

asi como a la motivacion y compromiso del equipo de trabajo.
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Por otro lado, Martinez y Rojas (2023) realizaron una investigacion en Colombia sobre
el liderazgo transformacional y su influencia en la innovacion dentro de empresas familiares.
Se concluy6 que los lideres que fomentan la creatividad y la participacion activa de los
empleados logran una mayor adaptabilidad en entornos cambiantes.

Importancia del liderazgo empresarial

Por otro lado, Lopez y Sanchez (2024) en México investigaron como el liderazgo
influye en el crecimiento de las microempresas. Se determind que los empresarios con
habilidades de liderazgo bien desarrolladas logran mejores resultados en términos de expansion
de mercado, fidelizacion de clientes y eficiencia operativa.

Dimension habilidades de comunicacion

Por otro lado, en Colombia, Gutiérrez y Herrera (2023) investigaron la relacion entre
la comunicacion efectiva del lider y la productividad de los equipos de trabajo. Los resultados
indicaron que una comunicacion bidireccional, donde los empleados pueden expresar sus ideas
libremente, genera un ambiente laboral méas colaborativo y eficiente.

Indicador: Claridad en la transmision de ideas

La claridad en la transmision de ideas se refiere a la capacidad de un lider para
comunicar mensajes de manera estructurada, precisa y comprensible, minimizando
ambigledades y asegurando que el receptor interprete correctamente la informacion (Robbins
& Judge, 2021). Un estudio de Fernandez y Castro (2023) en Espafia analiz6 como la claridad
en la comunicacion de los lideres influye en el rendimiento de los equipos de trabajo. Los
resultados evidenciaron que los lideres que emplean mensajes estructurados y adaptados a su
audiencia logran una mejor comprension y ejecucion de tareas por parte de los empleados.

Indicador: Capacidad de escucha activa

Los mensajes de sus colaboradores, demostrando comprension y respondiendo de

forma adecuada para fortalecer la comunicacién organizacional (Covey, 2022). Un estudio de
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Lopez y Gutiérrez (2024) en Colombia explord la relacion entre la escucha activa y la
motivacion de los empleados. Se concluyo que los lideres que practican la escucha activa
generan un ambiente de confianza y apertura, lo que impacta positivamente en la creatividad y
el compromiso laboral.

Indicador: Frecuencia de retroalimentacion a los empleados

La retroalimentacion a los empleados es un proceso continuo mediante el cual los
lideres proporcionan informacion constructiva sobre el desempefio laboral, con el objetivo de
reforzar buenas préacticas y corregir errores de manera efectiva (Armstrong & Taylor, 2021).
Un estudio de Ramirez y Salinas (2023) en México analizo el impacto de la retroalimentacion
frecuente en la productividad laboral. Se encontré que los equipos que reciben evaluaciones
constantes y especificas por parte de sus lideres muestran mayores niveles de motivacion y
mejoran su desempefio en un 25 % en comparacion con aquellos que reciben retroalimentacion
esporadicamente.
Dimension toma de decisiones

Por otro lado, en Argentina, Lopez y Fernandez (2024) investigaron la toma de
decisiones en empresas familiares. Se concluyd que las decisiones participativas, donde se
involucra al equipo en el proceso, generan mayor compromiso y reducen los riesgos asociados
a decisiones individuales erroneas.

Indicador: Velocidad en la resolucién de problemas

La rapidez en la resolucion de problemas se entiende como la habilidad del lider para
detectar, analizar y actuar con celeridad frente a situaciones adversas, buscando reducir sus
efectos negativos en la organizacién y hacer un uso eficiente de los recursos (Drucker, 2021).
En esta linea, Gomez y Torres (2023) llevaron a cabo un estudio en Chile donde evaluaron el
impacto de la toma de decisiones rapidas en la competitividad empresarial. Los resultados

mostraron que aquellos lideres que aplican metodologias agiles y emplean herramientas de
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analisis en tiempo real lograron disminuir en un 30 % los tiempos de respuesta ante escenarios
criticos, lo cual contribuyé significativamente al fortalecimiento de la eficiencia
organizacional.

Indicador: Inclusion de opiniones del equipo en decisiones

La inclusion de opiniones del equipo en la toma de decisiones implica un liderazgo
participativo en el que los colaboradores tienen la oportunidad de aportar ideas, expresar
preocupaciones y contribuir al desarrollo de estrategias organizacionales (Northouse, 2022).
Un estudio de Ramirez y Salinas (2024) en México evalud el impacto de los resultados
mostraron que en organizaciones donde los lideres consideran activamente las opiniones de su
equipo, la satisfaccion laboral y el compromiso organizacional aumentan en un 40 %, lo que
mejora la retencion del talento.

Indicador: Nivel de analisis estratégico

El nivel de andlisis estratégico hace referencia a la capacidad de un lider para disefiar
planes de accién alineados con los objetivos corporativos (Porter, 2023). Un estudio de
Fernandez y Castro (2022) en Argentina explord la relacion entre el analisis estratégico y el
éxito empresarial. Se encontrd que los lideres que aplican herramientas como el analisis FODA
y la planificacion prospectiva logran un crecimiento sostenido de sus empresas, incrementando
su rentabilidad en un 20 % en comparacién con aquellas que no aplican enfoques estratégicos
rigurosos.
Dimensidén motivacion del equipo

En primer lugar, un estudio de Castro y Martinez (2020) en Espafia analiz6 la influencia
del liderazgo motivacional en la retencién del talento. Se encontr6 que los lideres que fomentan
el reconocimiento y la retroalimentacion positiva logran empleados mas comprometidos y con

menor rotacién laboral.

OFICINA DE |NVEST|GAC|ON http:/repositorio.uancv.edu. pe/

Tesis Publicada con autorizacion del autor




VICERRECTORADO DE

TESIS UANCV \2/ | INVESTIGACION

"OFICINA DE INVESTIGACION"

Por otro lado, en Pert, un estudio de Aguilar y Rojas (2023) investigd como las
estrategias de motivacion implementadas por los lideres impactan en el desempefio de los
trabajadores. Los resultados demostraron que incentivos emocionales, como el sentido de
pertenencia y la participacion en decisiones, aumentan la productividad y la satisfaccion
laboral.

Indicador: Iniciativas de incentivos

Las iniciativas de incentivos son estrategias implementadas por los lideres para motivar
a los empleados mediante recompensas econdémicas o no econémicas, con el fin de mejorar su
desempefio y compromiso con la organizacion (Herzberg, 2021). Un estudio de Ramirez y
Gutiérrez (2023) en Colombia analizé el impacto de los incentivos en la productividad de los
empleados. Se encontré que las empresas que aplican incentivos personalizados, como
bonificaciones y reconocimientos publicos, experimentaron un aumento del 35 % en la
eficiencia laboral y una mayor lealtad organizacional.

Indicador: Participacién del equipo en los proyectos

La participacion del equipo en los proyectos se refiere al grado en el que los
colaboradores son involucrados en la planificacion, ejecucion y evaluacion de iniciativas
organizacionales, promoviendo el compromiso y la innovacion (Hackman & Oldham, 2022).
Un estudio de Lépez y Salinas (2024) en México investigo la relacién entre la participacién
activa de los empleados en proyectos empresariales y la innovacion organizacional. Se
concluy6 que las empresas donde los lideres fomentan la co-creacion y la toma de decisiones
conjunta logran un 45 % mas de éxito en la implementacidn de proyectos estratégicos.

Indicador: Nivel de satisfaccion laboral

El nivel de satisfaccion laboral es la percepcidn subjetiva que tienen los empleados
sobre su ambiente de trabajo, condiciones laborales y el reconocimiento recibido, lo que influye

directamente en su desempefio y permanencia en la empresa (Robbins & Judge, 2023). Un
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estudio de Fernandez y Martinez (2022) en Espafia analizé los factores que inciden en la
satisfaccion laboral. Se encontr6 que aspectos como un liderazgo empatico, oportunidades de
desarrollo y un ambiente laboral positivo aumentan en un 50 % la motivacion y reducen la
rotacion de personal.

3.2.2. Variable marketing experiencial

En un estudio realizado por Kim y Choi (2021) en Corea del Sur, se analiz6 el impacto
del marketing experiencial en la fidelizacion del cliente dentro del sector minorista. Los
resultados demostraron que las marcas que implementan estrategias basadas en experiencias
sensoriales, emocionales y participativas logran un incremento del 40 % en la lealtad del
consumidor, fortaleciendo su relacién con la empresa.

Asimismo, Gonzalez y Pérez (2023) en Espafia examinaron como el marketing
experiencial influye en la percepcién de valor dentro de la industria hotelera. Los hallazgos
revelaron que los clientes que experimentan interacciones personalizadas durante su estadia
muestran una mayor intencion de recompra y recomendacién del servicio, consolidando la
reputacion de los establecimientos.

Importancia del Marketing experiencial

Por otro lado, Smith y Johnson (2022) en Estados Unidos destacaron la relevancia del
marketing experiencial en el comercio electronico. Su investigacion concluyd que las marcas
gue incorporan estrategias innovadoras, como realidad aumentada y personalizacién en linea,
incrementan en un 30 % su tasa de conversion, generando interacciones mas inmersivas y
satisfactorias para los clientes.

De manera similar, Ramirez y Torres (2024) en México exploraron la importancia del
marketing experiencial en el sector gastrondmico. Los resultados evidenciaron que los

restaurantes que ofrecen experiencias multisensoriales y narrativas de marca logran
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diferenciarse en un mercado altamente competitivo, estableciendo una conexién emocional
mas profunda con sus clientes y aumentando la frecuencia de visita.
Dimensidn creacion de experiencias emocionales

En un estudio realizado por Hernandez y Pérez (2022) en Espafia, se analizo el papel
de las experiencias emocionales en la fidelizacion del consumidor en el sector de retail. Los
hallazgos indicaron que las marcas que generan vinculos emocionales mediante campafas
inmersivas y narrativas sensoriales logran un aumento del 35 % en la intencion de recompra 'y
una mayor identificacion con la marca.

De manera similar, Lopez y Castillo (2023) en México investigaron el impacto de las
experiencias emocionales en la industria del entretenimiento. Se encontrd que las empresas que
disefian estrategias enfocadas en generar emociones positivas, como la sorpresa y la nostalgia,
consiguen fortalecer la conexion con el cliente, incrementando la lealtad en un 40 %.

Indicador: Nivel de conexion emocional con los clientes

La conexién emocional con los clientes se refiere al vinculo afectivo que una marca
genera con sus consumidores a través de experiencias significativas, lo que influye en la lealtad
y la intencién de recompra (Schmitt, 2021). En un estudio realizado por Gomez y Torres (2023)
en Espafia, se analiz6 el impacto de la conexion emocional en la fidelizacién del cliente en el
sector hotelero. Los resultados evidenciaron que las empresas que disefian experiencias
inmersivas y personalizadas logran fortalecer el apego emocional del consumidor,
incrementando en un 40 % su compromiso con la marca.

Indicador: Grado de personalizacion en las ofertas

El grado de personalizacion en las ofertas hace referencia a la capacidad de las empresas
para adaptar productos, servicios y comunicaciones a las preferencias individuales de los
consumidores, utilizando datos y tecnologias avanzadas (Pine & Gilmore, 2022). Por otro lado,

un estudio de Ramirez y Fernandez (2024) en Meéxico investigd la relacion entre la
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personalizacion de ofertas y la experiencia del cliente en el comercio electronico. Se encontro
que las marcas que aplican estrategias basadas en inteligencia artificial y analisis de
comportamiento del usuario logran un aumento del 35 % en la conversion de ventas y una
mayor satisfaccion del consumidor.

Indicador: Satisfaccion de los clientes con la experiencia global

La satisfaccion con la experiencia global mide el nivel de agrado del cliente respecto a
todas las interacciones que tiene con una marca, considerando factores como calidad del
servicio, personalizacion e impacto emocional (Zeithaml, Bitner & Gremler, 2023). Asimismo,
un estudio de Lépez y Sanchez (2022) en Argentina evaluo los factores que influyen en la
satisfaccion de los clientes con la experiencia global en el sector de retail. Los hallazgos
demostraron que las empresas que ofrecen experiencias coherentes, innovadoras y alineadas
con las expectativas del consumidor logran mejorar su indice de satisfaccion en un 50 %,
impulsando la recomendacion de la marca.

Dimension interaccion con los clientes

Por otro lado, un estudio de Martinez y Gémez (2021) en Colombia evalud la relacion
entre la interaccion con los clientes y la percepcion de valor de marca en el sector gastronomico.
Los resultados revelaron que los negocios que fomentan la comunicacion bidireccional a traves
de plataformas digitales y eventos en vivo logran un aumento del 45 % en la retencion de
clientes y una mejora significativa en la reputacion de la marca.

Asimismo, Fernandez y Rojas (2023) en Argentina exploraron cémo la interaccion en
redes sociales influye en la experiencia del consumidor. Se determiné que las empresas que
promueven conversaciones personalizadas con los clientes y responden activamente a sus
necesidades generan un incremento del 50 % en el engagement, fortaleciendo su
posicionamiento en el mercado.

Indicador: Frecuencia de interacciones en puntos de contacto (fisicos y digitales)
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La frecuencia de interacciones en puntos de contacto se refiere a la cantidad de veces
que un cliente interactla con una empresa a través de diversos canales, como tiendas fisicas,
redes sociales, aplicaciones moviles y atencion telefénica, lo que influye en la percepcién y
lealtad hacia la marca (Lemon & Verhoef, 2020). En un estudio realizado por Martinez y Rojas
(2023) en Colombia, se investigd el impacto de la frecuencia de interaccion en la lealtad del
consumidor en el sector de retail. Se encontrdé que las marcas que mantienen un contacto
constante con sus clientes, combinando experiencias en linea y presenciales, logran aumentar
en un 45 % la fidelizacion y en un 30 % la intencion de recompra.

Indicador: Nivel de participacion de los clientes en eventos o actividades

El nivel de participacion de los clientes en eventos o actividades se refiere al grado de
involucramiento de los consumidores en experiencias organizadas por la empresa, lo que
contribuye a fortalecer la relacion marca-cliente y mejorar la percepcion del servicio (Prahalad
& Ramaswamy, 2021). Por otro lado, un estudio de Gonzalez y Pérez (2024) en México analiz
larelacion entre la participacion del cliente en eventos y la construccién de comunidad en torno
a una marca. Los resultados evidenciaron que las empresas que organizan actividades
interactivas, tanto presenciales como virtuales, logran incrementar en un 50 % el sentido de
pertenencia de los clientes y mejorar su engagement con la empresa.

Indicador: Tiempo de respuesta ante comentarios o consultas

El tiempo de respuesta ante comentarios o consultas es el lapso que una empresa tarda
en atender las inquietudes de sus clientes a través de distintos canales de comunicacién, siendo
un factor clave en la satisfaccion y percepcion del servicio (Bitner, Ostrom & Morgan, 2022).
Asimismo, un estudio de Ramirez y Suarez (2023) en Brasil examiné el impacto del tiempo de
respuesta en la satisfaccion del cliente en el sector bancario. Se concluy6 que las empresas que

responden en menos de 24 horas a consultas en redes sociales y plataformas digitales
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experimentan un incremento del 35 % en la confianza del consumidor y una mejora en su
reputacion en linea.
Dimensidn innovacion en las experiencias

En un estudio realizado por Sanchez y Torres (2022) en Chile, se examino la relacién
entre la innovacion en experiencias y la diferenciacion empresarial en el sector turistico. Se
concluyo que las empresas gque integran tecnologias emergentes, como la realidad virtual y la
inteligencia artificial, logran una ventaja competitiva al mejorar la inmersion y satisfaccion del
usuario.

De manera complementaria, Ramirez y Suarez (2024) en Brasil analizaron como la
innovacion en experiencias impacta en la lealtad del consumidor en la industria del retail. Los
resultados mostraron que las marcas que incorporan estrategias interactivas, como el uso de
asistentes virtuales y experiencias de compra personalizadas, consiguen un incremento del 30
% en la intencidn de recompra.

Indicador: Introduccion de nuevas experiencias de compra

La introduccion de nuevas experiencias de compra implica la implementacion de
estrategias innovadoras que transforman la manera en que los clientes interactian con una
marca, generando valor a través de la personalizacion, la inmersion y la diferenciacion en el
mercado (Pine & Gilmore, 2021). En un estudio realizado por Hernandez y Castro (2023) en
Espafia, se analiz6 el impacto de la implementacion de experiencias de compra sensoriales en
el sector de lujo. Los resultados mostraron que las empresas que introducen elementos
innovadores, como showrooms interactivos y asistentes virtuales, aumentan la permanencia del
cliente en un 40 % y mejoran la percepcién de exclusividad de la marca.

Indicador: Uso de tecnologia para mejorar la experiencia

El uso de tecnologia para mejorar la experiencia del cliente se refiere a la aplicacion de

herramientas digitales, inteligencia artificial, realidad aumentada y automatizacién para
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optimizar la interaccion con los consumidores y elevar los niveles de satisfaccion (Kotler,
Kartajaya & Setiawan, 2022). Por otro lado, un estudio de Lopez y Fernandez (2024) en México
evalud la influencia del uso de inteligencia artificial en la experiencia del consumidor en el
comercio electronico. Se encontrd que las empresas que implementan chatbots personalizados,
recomendaciones automaticas y asistentes virtuales logran un incremento del 50 % en la tasa
de conversidn y una mejora del 35 % en la percepcion de servicio.
Indicador: Innovacidn en productos o servicios artesanales
La innovacion en productos o servicios artesanales se basa en la incorporacion de
nuevas técnicas, materiales y procesos que permitan diferenciar y agregar valor a la oferta
artesanal, sin perder su identidad cultural y tradicional (Hernandez & GoOmez, 2021).
Asimismo, un estudio de Ramirez y Torres (2023) en Peru analiz6 el impacto de la innovacién
en productos artesanales en la competitividad del sector textil. Los hallazgos evidenciaron que
la aplicacion de técnicas de produccion sostenible, combinadas con disefios contemporaneos y
estrategias de comercializacion digital, permitié aumentar en un 45 % la demanda de estos
productos en mercados internacionales.
3.3. Marco conceptual
3.3.1. Liderazgo Empresarial
Capacidad de un lider para influir, motivar y dirigir un equipo dentro de una
organizacion para alcanzar objetivos estratégicos (Northouse, 2021).
3.3.2. Marketing Experiencial
Estrategia que busca conectar emocionalmente con los clientes a través de experiencias
memorables que refuercen la identidad de la marca (Schmitt, 2022).
3.3.3. Habilidades de Comunicacion
Conjunto de competencias que permiten transmitir mensajes de manera clara, efectiva

y empatica dentro de una organizacién (Goleman, 2021).
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3.3.4. Toma de Decisiones
Proceso mediante el cual los lideres analizan informacion, evalGan opciones y eligen la
mejor alternativa para la empresa (Simon, 2020).
3.3.5. Motivacion del Equipo
Estrategias y factores que impulsan a los empleados a desempefiarse con mayor
compromiso Yy eficiencia en el trabajo (Herzberg, 2021).
3.3.6. Interaccion con los Clientes
Relacion dinamica entre la empresa y los consumidores a través de diversos canales,
que influye en la lealtad y satisfaccion del cliente (Kotler et al., 2022).
3.3.7. Personalizacion
Adaptacion de productos, servicios y experiencias segun las necesidades y preferencias
individuales de los clientes para mejorar su satisfaccion (Pine & Gilmore, 2021).
3.3.8. Innovacién en la Experiencia
Implementacion de nuevas estrategias, tecnologias o enfoques que transforman la
manera en que los clientes perciben una marca (Christensen, 2022).
3.3.9. Satisfaccion del Cliente
Grado en el que un consumidor percibe que un producto o servicio ha cumplido o
superado sus expectativas (Zeithaml et al., 2023).
3.3.10. Tecnologia en la Experiencia del Cliente
Uso de herramientas digitales, inteligencia artificial y automatizacion para mejorar la

interaccion y el servicio al consumidor (Lemon & Verhoef, 2020).
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CAPITULO IV
HIPOTESIS

4.1. Hipotesis general
Existe relacion significativa entre liderazgo empresarial y marketing experiencial de los
productores artesanales de la ciudad de Juliaca 2025.
4.2. Hipotesis especificas
e Existe relacion significativa entre habilidades de comunicacion y marketing
experiencial de los productores artesanales de la ciudad de Juliaca 2025.
e Existe relacion significativa entre toma de decisiones y marketing experiencial de
los productores artesanales de la ciudad de Juliaca 2025.
e Existe relacion significativa entre motivacion del equipo y marketing experiencial
de los productores artesanales de la ciudad de Juliaca 2025.
4.3. Variables
V1. Liderazgo empresarial

V2. Marketing experiencial
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4.4. Operacionalizacion de variables

Tabla 1

Operacionalizacién de variables

VARIABLES DIMENSIONES

INDICADORES

ESCALA DE
VALORACION

Habilidades de
comunicacion

V1.

Liderazgo
empresarial
Gbmez (2022)

Toma de decisiones

Motivacién del equipo

Creacion de experiencias
emocionales

V2: Marketing
experiencial
Kim, Choi
(2021),

Interaccidén con los
clientes

Innovacion en las
experiencias

Claridad en la transmisién de
ideas

Capacidad de escucha activa
Frecuencia de retroalimentacion
a los empleados

Velocidad en la resolucién de
problemas

Inclusion de opiniones del
equipo en decisiones

Nivel de analisis estratégico

Iniciativas de incentivos
Participacion del equipo en los
proyectos

Nivel de satisfaccién laboral
Nivel de conexion emocional
con los clientes

Grado de personalizacion en las
ofertas

Satisfaccion de los clientes con
la experiencia global
Frecuencia de interacciones en
puntos de contacto

Nivel de participacion de los

clientes en eventos o

actividades

Tiempo de respuesta ante
comentarios o consultas
Introduccion de

experiencias de compra

nuevas

Uso de tecnologia para mejorar
la experiencia
Innovacion en productos o

servicios artesanales

Ordinal

Nota. disefio propio.
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CAPITULO V
PROCEDIMIENTO METODOLOGICO DE LA INVESTIGACION

5.1. Enfoque de la investigacion

Cuantitativa.

El estudio se desarrollo bajo un enfoque cuantitativo, el cual se distingue por utilizar
datos numéricos para analizar y describir fendmenos de forma objetiva. Esta metodologia se
sustenta en la medicion precisa de variables determinadas, facilitando asi la identificacion de
posibles relaciones entre ellas. (Hernandez et al., 2021).

5.2. Método aplicado a la investigacion

Deductivo.

El estudio sigue un método deductivo, el cual parte de teorias y principios generales
sobre liderazgo empresarial y marketing experiencial para desarrollar hipotesis que seran
contrastadas empiricamente. Este enfoque facilita el analisis de datos obtenidos en el contexto
de los productores artesanales de Juliaca (Martinez & Gomez, 2022).

5.3. Tipo de investigacion

Bésica.

La presente investigacion se clasifica como de tipo basica, dado que su propdsito
principal es contribuir al desarrollo del conocimiento respecto a la relacion entre el liderazgo
empresarial y el marketing experiencial en el &mbito artesanal. Aunque no busca una aplicacion
practica inmediata, sus hallazgos pueden servir como fundamento tedrico para estudios
posteriores o para el disefio de futuras estrategias en el campo empresarial. (Torres & Ramirez,
2023).

5.4. Nivel de investigacion

Correlacional.
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Esta investigacion se enmarca dentro del enfoque correlacional, ya que su finalidad es
examinar el vinculo existente entre el liderazgo empresarial y el marketing experiencial en los
artesanos de la ciudad de Juliaca. No se interviene en ninguna de las variables estudiadas, sino
que se analizan tal como se presentan en su contexto natural. (Lopez & Sanchez, 2021).

5.5. Disefio de investigacion

No experimental.

El disefio adoptado en este estudio es no experimental, debido a que no se efectla una
manipulacion deliberada de las variables independientes. El analisis se lleva a cabo en un
entorno real, enfocandose Unicamente en observar y registrar los datos tal como se manifiestan
en los productores artesanales de Juliaca. (Fernandez, 2020).

5.6. Poblacion y muestra

5.6.1. Poblacion

La poblacion considerada en esta investigacion esta integrada por los artesanos de la
ciudad de Juliaca, quienes desempefian sus labores en diversas areas del sector artesanal.

5.6.2. Muestra

La muestra fue establecida utilizando la formula siguiente:
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Donde:
* n:Tamafo de la muestra
* N = 30: Poblacién total
e 7 = 1.96: Valor Z para un 95% de confianza
* p — (.5: Proporcion esperada
e g=1—p=10.>5

o = 0.09: Error maximo admisible (9%)

Sustituyendo valores:
30-(1.96)*-0.5-0.5
~ (0.09)2- (30 — 1) + (1.96)2- 0.5 - 0.5

30 - 3.8416 - 0.25
n —
0.0081 - 29 + 3.8416 - 0.25

28.812
n—
0.2349 + 0.9604
28.812
n = ~ 241
1.1953

5.7. Técnicas e instrumento
5.7.1. Técnica
Se recurrié al método de encuesta como técnica principal para la recolecciéon de
informacion.
5.7.2. Instrumento
El instrumento empleado para recopilar los datos fue el cuestionario.
5.8. Confiabilidad y validez del instrumento
5.8.1. Confiabilidad

Se desarrollo por medio de:
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Tabla 2

Confiabilidad del instrumento

Alfa de N de
Cronbach elementos

,881 18

Nota. Disefio propio.
Interpretacion:

El coeficiente de 0,881 reportado en la tabla 2 indica que el instrumento posee un nivel
de confiabilidad alto.
5.8.2. Validez
Fue realizada mediante la evaluacion de especialistas en la materia.
5.9. Procedimiento de tratamiento de datos
Estos datos fueron analizados mediante del SPSS V25.
5.10. Contrastacion de hipoétesis
Se establecid un nivel de significancia de 0,05; por lo tanto, segtn el valor p obtenido,
se procedera a aceptar o rechazar las hipétesis planteadas.
e Planteamiento de la HG
HO: No existe relacion significativa entre liderazgo empresarial y marketing
experiencial de los productores artesanales de la ciudad de Juliaca 2025.
H1: Existe relacién significativa entre liderazgo empresarial y marketing experiencial
de los productores artesanales de la ciudad de Juliaca 2025.

e Estadistica
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Tabla 3
Prueba de Tau b de la HG
Error . .,
Valor estandar T Slgmﬁ.c actoll
o aproximado  aproximada
asintotica
Ordinal por Tau-b de ,058 ,041 13,906 ,000
ordinal Kendall
N de casos validos 30

Nota. Disefio propio.
e P-valor
Cuando el valor de significancia es mayor que el nivel alfa establecido, se acepta la
hipétesis nula (HO); en cambio, si es menor, se acepta la hipdtesis alternativa (H1).
e Decision
Segun lo expuesto en la tabla 3, el valor de significancia obtenido es de 0,000, lo que
evidencia un resultado estadisticamente muy significativo. Por tanto, se valida la hip6tesis
alterna (H1), la cual sostiene que existe una relacion significativa entre el liderazgo empresarial
y el marketing experiencial en los productores artesanales de la ciudad de Juliaca durante el
afio 2025.
e Planteamiento de HE1
HO: No existe relacion significativa entre habilidades de comunicacion y marketing
experiencial de los productores artesanales de la ciudad de Juliaca 2025.
H1: Existe relacion significativa entre habilidades de comunicacién y marketing
experiencial de los productores artesanales de la ciudad de Juliaca 2025.

e Estadistica

OFICINA DE |NVEST|GAC|GN http:/repositorio.uancv.edu. pe/

Tesis Publicada con autorizacion del autor




VICERRECTORADO DE

TESIS UANCV \2/ | INVESTIGACION

"OFICINA DE INVESTIGACION"

Tabla 4
Prueba de Tau b de la HE]
Error . .,
Valor estandar T Slgmﬁ.c acionl
L aproximado  aproximada
asintotica
Ordinal por Tau-b de 456 ,041 14,203 ,000
ordinal Kendall
N de casos validos 30

Nota. Disefo propio.
e P-valor
Cuando el valor de significancia es mayor que el nivel alfa establecido, se acepta la
hipétesis nula (HO); en cambio, si es menor, se acepta la hipdtesis alternativa (H1).
e Decision
La tabla 4 reporta un valor de significancia de 0,000, lo cual refleja un resultado
estadisticamente muy relevante. En consecuencia, se respalda la hipdtesis alternativa (H1),
confirmando la existencia de una relacion significativa entre las habilidades de comunicacion
y el marketing experiencial en los productores artesanales de la ciudad de Juliaca, en el afio
2025.
e Planteamiento de HE2
HO: No existe relacion significativa entre toma de decisiones y marketing experiencial
de los productores artesanales de la ciudad de Juliaca 2025.
H1: Existe relacion significativa entre toma de decisiones y marketing experiencial de
los productores artesanales de la ciudad de Juliaca 2025.

e Estadistica
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Tabla b
Prueba de Tau b de la HE2
Error
estandar T Significacion
Valor asintotica  aproximado aproximada

Ordinal por Tau-b de ,389 ,054 15,823 ,000
ordinal Kendall
N de casos validos 30

Nota. Disefio propio.

e P-valor
Cuando el valor de significancia es mayor que el nivel alfa establecido, se acepta la
hipétesis nula (H0); en cambio, si es menor, se acepta la hipdtesis alternativa (H1).
e Decision
En la tabla 5 se observa un valor de significancia de 0,000, lo que refleja un resultado
estadisticamente muy significativo. Por ello, se confirma la hipdtesis alternativa (H1), la cual
plantea que existe una relacién significativa entre la toma de decisiones y el marketing
experiencial en los productores artesanales de la ciudad de Juliaca durante el afio 2025.
e Planteamiento de HE3
HO: No existe relacion significativa entre motivacién del equipo y marketing
experiencial de los productores artesanales de la ciudad de Juliaca 2025.
H1: Existe relacion significativa entre motivacion del equipo y marketing experiencial
de los productores artesanales de la ciudad de Juliaca 2025.

e Estadistica
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Tabla 6
Prueba de Tau b de la HE3
Error .. .
Valor estandar T Slgmﬁ.c actol
L aproximado  aproximada
asintotica
Ordinal por Tau-b de 498 ,046 15,694 ,000
ordinal Kendall
N de casos validos 30

Nota. Diselo propio.
e P-valor
Cuando el valor de significancia es mayor que el nivel alfa establecido, se acepta la
hipétesis nula (H0); en cambio, si es menor, se acepta la hipdtesis alternativa (H1).
e Decision
La tabla 6 revela un valor de significancia de 0,000, lo que evidencia un resultado
altamente significativo desde el punto de vista estadistico. En consecuencia, se valida la
hipotesis alterna (H1), que sostiene la existencia de una relacion significativa entre la
motivacion del equipo y el marketing experiencial en los productores artesanales de la ciudad

de Juliaca, durante el afio 2025.
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CAPITULO VI
RESULTADOS Y DISCUSION

6.1. Presentacion de resultados

Esta seccion presenta los resultados estadisticos obtenidos con el fin de dar
cumplimiento a los objetivos planteados, utilizando tablas y graficos que facilitan su anélisis e
interpretacion posterior.

Tabla 7

Resultados de la normalidad de los datos

Kolmogorov Smirnov

Estadistica gal. Sig.

Liderazgo empresarial ,086 18 021

Marketing experiencial ,079 18 072

Nota. disefio propio.

Interpretacion:

Los valores presentados en la tabla 7, correspondientes a 0,021 para la primera variable
y 0,072 para la segunda, indican que la primera no cumple con el supuesto de normalidad,
mientras que la segunda si lo cumple. Por tal motivo, se decidi6 aplicar el coeficiente Rho de

Spearman para el andlisis de correlacion.
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Tabla 8

Baremo de correlaciones

—-1.00 Correlacion negativa perfecta.
—0.90 Correlacion negativa muy fuerte.
—0.75 Correlaci6n negativa considerable.
—0.50 Correlac16n negativa media.
—0.25 Correlacion negativa débil.
—0.10 Correlacion negativa muy débil.
0.00 No existe correlac;ién alguna entre las
variables.
+0.10 Correlac16n positiva muy débil.
+0.25 Correlacion positiva débil.
+0.50 Correlacion positiva media.
+0.75 Correlaci6n positiva considerable.
+0.90 Correlacion positiva muy fuerte.
+1.00 Correlacion positiva perfecta.

Nota. La tabla denota las correlaciones tomadas de Hernandez et al. (2014).

Tabla 9

Correlacion entre liderazgo empresarial y marketing experiencial

Correlaciones

Liderazgo Marketing
empresarial experiencial

Coeficiente de correlacion 1,000 832
Liderazgo empresarial  Sig. (bilateral) ) 001

N 30 30

Rho de Spearman

Coeficiente de correlacion 832 1,000
Marketing experiencial ~ Sig. (bilateral) ,001

N 30 30

Nota. Correlaciones obtenidas de los datos en el spss.
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Figura 1

Diagrama de dispersion entre liderazgo empresarial y marketing experiencial

Diagrama de dispersion: Liderazgo Empresarial vs Marketing Experiencial

Marketing Experiencial

0 2 4 6 8 10
Liderazgo Empresarial

Nota. Disefio propio.

Interpretacion:

En la tabla 9 se presenta el resultado del anélisis de correlacion de Spearman entre el
liderazgo empresarial y el marketing experiencial, obteniéndose un coeficiente de 0,832, lo que
evidencia una correlacién positiva alta y con significancia estadistica. Este hallazgo indica que
a medida que se fortalece el liderazgo empresarial, también se incrementa el desarrollo de
estrategias vinculadas al marketing experiencial, y viceversa. El valor de significancia bilateral
(p = 0,001) es inferior al umbral de 0,05, lo que valida que dicha relacion no es atribuible al
azar. Con una muestra de 30 participantes, se concluye que el ejercicio del liderazgo en las
organizaciones tiene un impacto directo en la implementacion de experiencias relevantes para

los cliente.
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Tabla 10

Correlacion entre habilidades de comunicacién y marketing experiencial

Correlaciones

Habilidades de Marketing
comunicacion  experiencial

Coeficiente de correlacion 1,000 756
Habilidades de _ _
L Sig. (bilateral) ) 001
comunicacion
N 30 30

Rho de Spearman

Coeficiente de correlacion 156 1,000
Marketing experiencial ~ Sig. (bilateral) 001
N 30 30

Nota. Disefo propio.
Figura 2
Diagrama de dispersién entre habilidades de comunicacion y marketing experiencial

Diagrama de dispersién: Habilidades de Comunicacién vs Marketing Experiencial
8 L

Marketing Experiencial

0 2 4 6 8 10
Habilidades de Comunicacion

Nota. Disefio propio.
Interpretacion:
La tabla 10 muestra que el coeficiente de correlacion de Spearman entre las habilidades

de comunicacion y el marketing experiencial alcanza un valor de 0,756, lo que refleja una
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relacion positiva alta y con significancia estadistica. Este resultado indica que el
fortalecimiento de las competencias comunicativas dentro de la organizacion contribuye al
desarrollo efectivo de estrategias de marketing experiencial. El valor de significancia bilateral
(p = 0,001), al ser menor que 0,05, respalda que dicha asociacion no es aleatoria. Con una
muestra de 30 unidades de andlisis, se concluye que una comunicacion interna eficiente resulta
fundamental para generar experiencias emocionales relevantes y duraderas en los clientes.

Tabla 11

Correlacion entre toma de decisiones y marketing experiencial

Correlaciones

Toma de Marketing
decisiones experiencial
Coeficiente de correlacion 1,000 748
Toma de decisiones Sig. (bilateral) . 001
N 30 30
Rho de Spearman
Coeficiente de correlacion 748 1,000
Marketing experiencial ~ Sig. (bilateral) 001
N 30 30

Nota. Diseno propio.
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Figura 3

Diagrama de dispersion entre toma de decisiones y marketing experiencial

Diagrama de dispersién: Toma de Decisiones vs Marketing Experiencial
7 -

Marketing Experiencial

—1 b I I
0 2 4 6 8

Toma de Decisiones

Nota. Disefio propio.

Interpretacion:

Segun la tabla 11, el analisis de correlacion de Spearman entre la toma de decisiones y
el marketing experiencial muestra un coeficiente de 0,748, lo que representa una relacion
positiva alta y estadisticamente significativa. Este resultado indica que una toma de decisiones
maés efectiva dentro de la organizacion esta estrechamente vinculada a una mejor ejecucion de
estrategias de marketing experiencial. El valor de significancia bilateral (p = 0,001) confirma
la solidez estadistica de esta asociacion, evidenciando que las decisiones oportunas y bien
fundamentadas contribuyen directamente a generar experiencias valiosas para los clientes. Con
una muestra de 30 participantes, se reafirma la importancia de este vinculo en el contexto de la

gestion empresarial.
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Tabla 12

Correlacion entre motivacion del equipo y marketing experiencial

Correlaciones

Motivacion del Marketing
equipo experiencial

Coeficiente de correlacion 1,000 822
Motivacion del equipo  Sig. (bilateral) ) 001

N 30 30

Rho de Spearman

Coeficiente de correlacion 822 1,000
Marketing experiencial ~ Sig. (bilateral) 001

N 30 30

Nota. Disefio propio.

Figura 4

Diagrama de dispersion entre motivacion del equipo y marketing experiencial

Diagrama de dispersién: Motivacion del Equipo vs Marketing Experiencial

Marketing Experiencial

2 4 6 8 10
Motivacién del Equipo

Nota. Disefio propio.
Interpretacion.
En la tabla 12 se reporta un coeficiente de correlacion de Spearman de 0,822 entre la

motivacion del equipo y el marketing experiencial, lo cual indica una relacién positiva alta y
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con significancia estadistica. Este hallazgo sugiere que a medida que se incrementa la
motivacion del equipo de trabajo, también mejora la implementacion de estrategias enfocadas
en el marketing experiencial. El valor de significancia bilateral (p = 0,001) reafirma que esta
relacion no es aleatoria, sino que la motivacion influye directamente en la capacidad del equipo
para disefiar experiencias creativas, impactantes y satisfactorias para los clientes. Con una
muestra de 30 casos, los resultados subrayan el papel clave de un equipo motivado como pilar

fundamental en la generacion de valor experiencial.
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6.2. Discusion de resultados

Estos resultados obtenidos en esta investigacion demuestran una relacion significativa
entre las variables asociadas al entorno organizacional y la implementacion del marketing
experiencial, lo que respalda la importancia de factores internos de como estos hallazgos se
alinean con investigaciones recientes en gestion empresarial y marketing, que reconocen el
papel estratégico del capital humano y organizacional para generar ventajas competitivas a
través de experiencias diferenciadas.

En primera instancia, se identificd una correlacion positiva alta (r = 0,832) entre el
liderazgo empresarial y el marketing experiencial, lo que sugiere que un liderazgo firme y bien
estructurado contribuye significativamente al desarrollo de estrategias enfocadas en mejorar la
experiencia del cliente. Este hallazgo se encuentra en consonancia con lo sefialado por Garcia
y Martinez (2020), quienes sostienen que el liderazgo transformacional facilita la creacion de
propuestas de valor sustentadas en aspectos emocionales, relacionales y perceptivos. Ademas,
el liderazgo permite alinear la vision institucional con los propositos de experiencia del
consumidor, fomentando una cultura organizacional orientada hacia la innovaciéon y la
diferenciacion en el mercado.

En segundo lugar, la relacion entre habilidades de comunicacion y marketing
experiencial (r = 0,756) también fue significativa. Una comunicacién clara, empatica y efectiva
dentro de la organizacion contribuye no solo a fortalecer la coordinacion interna, sino también
a proyectar mensajes coherentes y atractivos hacia el cliente. Segun Salazar y Paredes (2021),
relaciones significativas con el consumidor, especialmente en un contexto donde las emociones
y las experiencias son determinantes para la fidelizacion.

Respecto a la toma de decisiones, el coeficiente de correlacion de 0,748 evidencia que
una adecuada capacidad para tomar decisiones de manera estratégica, oportuna y fundamentada

en datos tiene un impacto directo en la eficiencia de las estrategias de marketing experiencial.
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Este resultado se encuentra alineado con lo expuesto por Rivera y Torres (2022), quienes
indican que los equipos de marketing de alto rendimiento destacan por su capacidad de
adaptacion a las dindmicas del mercado, su respuesta efectiva ante las demandas del cliente y
su habilidad para implementar acciones innovadoras en tiempo real.

Finalmente, se evidencio una correlacion significativa entre la motivacion del equipo y
el marketing experiencial (r = 0,822), lo que subraya la importancia del bienestar laboral y la
satisfaccion del personal como elementos clave para fomentar el compromiso organizacional
y elevar la calidad del servicio. Este resultado coincide con lo planteado por Hernandez y
Quispe (2023), quienes sefialan que un equipo laboral motivado tiende a actuar con mayor
iniciativa, creatividad y empatia, cualidades fundamentales para generar experiencias
memorables en los clientes.

En conjunto, estos hallazgos refuerzan la nocién de que el marketing experiencial no se
sustenta Gnicamente en acciones externas, sino que encuentra su origen en la cultura
organizacional y en una gestion eficaz del talento humano. Por tanto, aquellas empresas que
aspiran a posicionarse de manera diferenciada en la percepcion del consumidor deben priorizar
el desarrollo de sus equipos de trabajo, fortaleciendo el liderazgo, la comunicacion y la toma

de decisiones a nivel interno.
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CONCLUSIONES

PRIMERA. La presente investigacion permitié establecer la relacion existente entre el
liderazgo empresarial y el marketing experiencial en los productores artesanales de la ciudad
de Juliaca, en el afio 2025. El coeficiente de correlacion obtenido (r = 0,832) demuestra que el
liderazgo tiene una influencia significativa en la formulacion y ejecucion exitosa de estrategias
orientadas a la experiencia del cliente. Un liderazgo efectivo no solo dirige al equipo hacia el
cumplimiento de los objetivos institucionales, sino que también promueve una cultura
organizacional basada en la innovacion, la empatia y la creacion de valor. Aquellos lideres que
inspiran confianza comunican con claridad, delegan responsabilidades de manera adecuada y
fomentan el trabajo colaborativo, tienen mayor capacidad para generar acciones que se
traduzcan en experiencias positivas y memorables para el consumidor. En consecuencia, el
liderazgo se consolida como un factor clave en la construccion de estrategias que impacten
emocionalmente al cliente y posicionen a la marca de forma diferenciada en el mercado.

SEGUNDA. La investigacion permitio identificar la relacion entre las habilidades de
comunicacion y el marketing experiencial en los productores artesanales de la ciudad de Juliaca
durante el afio 2025. El coeficiente de correlacion obtenido (r = 0,756) refleja una asociacion
positiva y significativa entre la capacidad comunicativa del personal y la efectividad del
marketing experiencial. Una comunicacion interna y externa que sea clara, coherente y asertiva
facilita la coordinacion eficiente de los equipos, asegura la transmision de mensajes alineados
a los clientes y fortalece la credibilidad de la marca. En el contexto del marketing experiencial,
la forma en que se comunican los valores institucionales, las propiedades del producto o
servicio, asi como la atencién brindada al cliente, incide de manera directa en su percepcién y
nivel de satisfaccién. Por tanto, la comunicacién se posiciona como un recurso estratégico
fundamental para generar vinculos emocionales y consolidar experiencias relevantes en los

consumidores.
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TERCERA. En el presente estudio se establecio la relacion entre la toma de decisiones
y el marketing experiencial en los productores artesanales de la ciudad de Juliaca, durante el
afio 2025. El coeficiente de correlacion obtenido (r = 0,748) indica una asociacion positiva y
estadisticamente significativa entre la capacidad decisoria dentro de la organizacion y la
efectividad de las estrategias orientadas a la experiencia del cliente. Las decisiones
fundamentadas en informacion del mercado, en las preferencias de los consumidores y en las
dinamicas del entorno, permiten disefiar experiencias personalizadas que respondan de forma
adecuada a las expectativas del publico objetivo. Una toma de decisiones anticipada,
estratégica y basada en evidencia fortalece la innovacion, agiliza la resolucién de problemas
operativos y eleva los niveles de satisfaccion del cliente. En consecuencia, la rapidez y
exactitud en el proceso decisional resultan esenciales para generar experiencias que aporten
valor real.

CUARTA. Este estudio permitié identificar la relacion existente entre la motivacion
del equipo y el marketing experiencial en los productores artesanales de la ciudad de Juliaca,
afio 2025. El elevado coeficiente de correlacion obtenido (r = 0,822) confirma que la
motivacion del personal incide de manera significativa en la efectividad de las estrategias de
marketing basadas en la experiencia del cliente. Un equipo altamente motivado se caracteriza
por su compromiso, proactividad y creatividad, lo que se refleja en una atencién al cliente mas
empatica, en una mayor capacidad para resolver imprevistos y en la disposicion para generar
vivencias que superen las expectativas. La motivacién no solo fortalece el ambiente laboral
interno, sino que se transmite externamente a través del entusiasmo, el trato personalizado y el
esmero en cada detalle. Asi, la experiencia del consumidor no depende Unicamente de los
bienes o servicios ofrecidos, sino también del capital humano que interactia directamente con

el.
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RECOMENDACIONES

PRIMERA. Se sugiere potenciar las competencias de liderazgo en la organizacion a
través de programas de capacitacion continua enfocados en liderazgo transformacional,
inteligencia emocional y gestion del cambio. Asimismo, es fundamental implementar
mecanismos internos que favorezcan la implicacion activa de los lideres en los procesos de
decision estratégica vinculados a la experiencia del cliente. Fomentar un estilo de liderazgo
participativo y empatico contribuira a la creacion de un entorno organizacional adecuado para
el disefio de experiencias genuinas y memorables, lo que permitira consolidar una ventaja
competitiva sostenible en el tiempo.

SEGUNDA. Se recomienda llevar a cabo talleres de formacion dirigidos al
fortalecimiento de las competencias comunicativas del personal en todos los niveles
organizacionales, abordando aspectos clave como la comunicacion empatica, la escucha activa,
el uso de un lenguaje persuasivo y la resolucion de conflictos. Igualmente, resulta esencial
evaluar y optimizar los canales de comunicacion tanto internos como externos, garantizando
una circulacion eficiente de la informacién y una alineacion del equipo con los mensajes que
se desea transmitir al cliente. Una comunicacion bien gestionada permitira ofrecer experiencias
consistentes, fluidas y emocionalmente significativas para los usuarios.

TERCERA. Se plantea la incorporacion de herramientas tecnoldgicas orientadas al
analisis de datos, tales como sistemas CRM, plataformas de inteligencia de negocios y
encuestas de satisfaccion, que faciliten una toma de decisiones fundamentada en informacion
objetiva. Asimismo, es recomendable promover una cultura organizacional que valore la
participacion colectiva en los procesos decisorios, dando espacio a las opiniones del personal
operativo y estimulando el aprendizaje a partir de los errores. Esta practica no solo contribuira
a mejorar la efectividad del marketing experiencial, sino que también reforzara el compromiso

del equipo con las metas estratégicas de la empresa.
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CUARTA. Se recomienda el disefio e implementacion de politicas orientadas a la
motivacion laboral, que contemplen mecanismos de reconocimiento al rendimiento, incentivos
tanto monetarios como no monetarios, oportunidades de desarrollo profesional y espacios
destinados al bienestar fisico y emocional del personal. Ademas, resulta fundamental llevar a
cabo evaluaciones periodicas del clima organizacional y del nivel de satisfaccion de los
trabajadores, con el proposito de detectar oportunidades de mejora y reforzar su compromiso
con los objetivos institucionales. Un equipo motivado representa una fuerza clave para la

creacion de experiencias significativas y perdurables para los clientes.
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Matriz de consistencia

TITULO: LIDERAZGO EMPRESARIAL Y MARKETING EXPERIENCIAL DE LOS PRODUCTORES ARTESANALES DE LA CIUDAD DE JULIACA 2025

PROBLEMA GENERAL:

¢Qué relacion existe entre

liderazgo empresarial y
marketing experiencial de los
productores artesanales de la

ciudad de Juliaca 2025?

OBJETIVO GENERAL:

Determinar la relacién que

existe entre liderazgo
empresarial 'y  marketing
experiencial de los

productores artesanales de la
ciudad de Juliaca 2025.

HIPOTESIS GENERAL.:

Existe relacién significativa
entre liderazgo empresarial y
marketing experiencial de los
productores artesanales de la

ciudad de Juliaca 2025.

PROBLEMAS
ESPECIFICOS

¢Qué relacion existe entre
habilidades de comunicacion y
marketing experiencial de los
productores artesanales de la

ciudad de Juliaca 2025?

OBJETIVOS
ESPECIFICOS:

Determinar la relacién que
existe entre habilidades de
comunicacion 'y marketing
de
productores artesanales de la
ciudad de Juliaca 2025.

experiencial los

HIPOTESIS
ESPECIFICAS:

Existe relacion significativa
habilidades de
y  marketing

entre
comunicacion
experiencial de los productores
artesanales de la ciudad de

Juliaca 2025.

VARIABLE 1
EMPRESARIAL

LIDERAZGO

DIMENSION: Habilidades de

comunicacion

INDICADORES:
e Claridad en la transmision de ideas
e Capacidad de escucha activa
e Frecuencia de retroalimentacion a los
empleados
DIMENSION: Toma de decisiones

INDICADORES:
e Velocidad en la resolucién de problemas
e Inclusion de opiniones del equipo en
decisiones
¢ Nivel de andlisis estratégico
DIMENSION: Motivacion del equipo

INDICADORES:

Enfoque de

investigacion:
Cuantitativo.
Método:
Deductivo.

Tipo de

investigacion:
Basico.

Nivel de

investigacion:
Correlacional.

Disefio de

investigacion:
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¢ Qué relacion existe entre toma
de decisiones y marketing
experiencial de los productores
artesanales de la ciudad de
Juliaca 2025?

relacién existe entre
del equipo vy

marketing experiencial de los

¢Qué

motivacion

productores artesanales de la
ciudad de Juliaca 2025?

Determinar la relacién que

existe entre toma de
decisiones y  marketing
experiencial de los

productores artesanales de la
ciudad de Juliaca 2025.

Determinar la relacién que
existe entre motivacion del
equipo y
experiencial de los

marketing

productores artesanales de la
ciudad de Juliaca 2025.

Existe relacion significativa
entre toma de decisiones y
marketing experiencial de los
productores artesanales de la

ciudad de Juliaca 2025.

Existe relacién significativa
entre motivacién del equipo y
marketing experiencial de los
productores artesanales de la

ciudad de Juliaca 2025.

Iniciativas de incentivos
Participacion del equipo en los
proyectos

Nivel de satisfaccién laboral

VARIABLE 2:

MARKETING

EXPERIENCIAL

DIMENSION:

Creacion de experiencias

emocionales
INDICADORES:

DIMENSION:

Nivel de conexion emocional con los
clientes

Grado de personalizacion en las ofertas
Satisfaccion de los clientes con la
experiencia global

Interaccion con los clientes

INDICADORES:

Frecuencia de interacciones en puntos
de contacto

Nivel de participacion de los clientes en
eventos o actividades

Tiempo de respuesta ante comentarios 0

consultas

No experimental-

transversal.

Poblacion:
Productores

artesanales
Muestra:

30.

Técnica:
Encuesta
Instrumento:

Cuestionario.
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DIMENSION: Innovacion en las

experiencias
INDICADORES:
e Introduccion de nuevas experiencias de
compra
e Uso de tecnologia para mejorar la
experiencia
e Innovacion en productos o servicios

artesanales

Nota. Elaboracion propia.
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Instrumento

Cuestionario

Escala de valoracion.

Totalmente en Totalmente de
desacuerdo En desacuerdo Neutro De acuerdo acuerdo
1) (2 (3) (4) (5)
Escala de valoracion
ITEMS
112 ,3/41|5
Dimension 1.

1. La empresa transmite las ideas de forma clara y
comprensible a todos los niveles del equipo

2. Los lideres y colaboradores practican la escucha activa
durante las reuniones o conversaciones laborales.

3. Se brinda retroalimentacion frecuente y constructiva a
los empleados sobre su desempefio.

Dimension 2.

4. La organizacion resuelve los problemas internos de
forma rapida y eficaz.

5. Las opiniones del equipo son consideradas en la toma
de decisiones importantes.

Vr.1l. LIDERAZGO EMPRESARIAL

6. Las decisiones estratégicas se basan en un analisis
profundo de la situacion.

Dimensioén 3.

7. La empresa cuenta con iniciativas de incentivos que
motivan al personal.

8. El equipo tiene una participacion activa en los
proyectos de la organizacion.
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Me siento satisfecho/a con mi entorno y condiciones
laborales.

Dimension 1.

10.

Siento que la empresa establece una conexion
emocional real con sus clientes.

11.

Los productos o0 servicios ofrecidos estan
personalizados segln las necesidades de los clientes.

12.

Los clientes manifiestan satisfaccion con la
experiencia general que brinda la empresa.

Dimension 2.

13.

Se mantiene una frecuencia adecuada de interaccion
con los clientes en los diferentes puntos de contacto.

14.

La empresa fomenta la participacion de los clientes en
eventos, talleres u otras actividades.

15.

Se responde rapidamente a los comentarios o consultas
de los clientes en redes sociales o canales de atencion.

Vr. 2. MARKETING EXPERIENCIAL

Dimension 3.

16.

La empresa introduce constantemente nuevas
experiencias de compra para los clientes.

17.

Se emplea tecnologia (como apps, plataformas o
herramientas digitales) para mejorar la experiencia del
cliente.

18.

Se promueve la innovacion en productos o servicios
artesanales como parte de la oferta al cliente.
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ANEXO 3
VALIDEZ DEL INSTRUMENTO
UNIVERSIDAD ANDINA NESTOR CACERES VELASQUEZ
FACULTAD DE CIENCIAS ADMINISTRATIVAS
ESCUELA PROFESIONAL DE A Y /N(STRACION Y MAEKET i« |

TiTULO DE TESIS: : ,
L DKRAZ 6 O EpPRBEn /gl F MPACRKET M/ G EXPERIEN /4C BDF ¢o r

PROPUTOZES, ALTEIANALTES DE A (2] D20 PE~T /il 0d. 2oz

l. REFERENCIAS C;—D /
o EXPERTO NOMBRES. Y APELL:DOS:,../@Q&%M_. ...... f"7f/00¢7?t/ Spperan/isa.
o PROFESION : 4=/ G ANt nf STPOLLOH ... oo
* CARGOACTUAL: ;.o D00 BB T i vasois st
e GRADO ACADEMICO: POCJWZS'J R A e e = 2 X VI
Il ASPECTO DE VALIDACION
Bl ol |2]e
INDICADORES CRITERIOS G = 5 §
@ |3 | 2% @m
AR
O|xXx | o|=|w
1.CLARIDAD Esta redactado con lenguaje apropiado 12 3 >4< 5
2.CREATIVIDAD Esta expresado en capacidades observables 1 2 13 [\4 | 5
3.ACTUALIDAD Adecuado al avance de la ciencia 1 2.1 314LS
4.ORGANIZACION Existe una organizacion logicade los itemscon | 1 | 2 | 3 | 4 [.5
las variables >{
5.SUFICIENCIA Valora las dimensiones en cantidad y calidad | 1 | 2 | 3 |4 | 5
suficientes. )(
6.INTENCIONALIDAD | Adecuado para cumplir los objetivos de la| 1 | 2 | 3 | 4 | 5
investigacion. )(
7.CONSISTENCIA Esta basado en aspectos teoricos y cientificos | 1 | 2 | 3 [, 4 | §
8.COHERENCIA Entre las dimensiones, indicadores, items e | 1 2. 173 'K& |
indices. ><
9.METODOLOGIA La estrategia responde al propésito de la | 1 213 X 5
investigacion.
10. PERTENENCIA El instrumento es util y adecuado para la | 1 2 |3 X 5
investigacion.
BB o oo s sniom simn v s vl R T VA SR o e N SR AT S
il OBSERVACION Y RECOMENDACION
IV. RESOLUCION
a. Aprobado (C 2 75% = 0.75)@
b. Desaprobado__. (C<75% =0.75) | )
Lugar y fechan/dlr@en, /7. ce.. % 0. e BOLA
/ vl
..... I}irma dgfg;em')“ .
DNIN°@ 2/ 54T 1. ¥/
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ANEXO 1 ,
FORMULARIO DE AUTORIZACION

AUTORIZACION PARA LA INCORPORACION DE LOS
TRABAJOS DE INVESTIGACION
EN EL REPOSITORIO INSTITUCIONAL UANCV

Formato digital Fecha de entrega: OS5 de Agesto zozs

1. Datos del autor (es):

Nombres y Apellidos: LUZ YANETH ZAPANA MAMANI
Direccion; Jr. TUNGASUCA N° 1370
DNI/Carné de Extranjeria/Pasaporte N°: 75094848

Teléfono: 924533254 __ email:!huz.mki@gmail.com N
Nombres y Apellidos: R
Direccidn; F a
DNI/Carné de Extranjeria/Pasapotte N°: y ¥
Teléfono: ;" _ email: = B8

Facultad y/O Escuela dC Pusgrado: CIENCIAS ADMINISTRATIVAS
Escuela Profesional o Mencidn: ADMINISTACION Y MARKETING
Titulo o Grado Académico a optar: LICENCIADA EN ADMINISTRACION Y MARKETING

Asesor: pr. DAVID JUAN GUTIERREZ MAYTA
Esta obra se encuentra dentro de las siguientes denominaciones:

Trabajo de Investigacion | | Tesis[X] Trabajo de Suficiencia Profesional [ ] Trabajo Académico[ |
Titulo: LIDERAZGO EMPRESARIAL Y MARKETING EXPERIENCIAL DE LOS PRODUCTORES ARTESANALES DE LA

DE JULIACA 2025

Palabras claves, (3 a 5 1¢rminos); LIDERAZGO EMPRESARIAL, MARKETING EXPERIENCIAL, PRODUCTORES ARTESANALES.

.Esta obra se desarrollo en la UANCV '+ 27
1.2

! Indicar si su produccion inteleciual ha empleado recursos tales como, instalaciones, laboratorios, insumos,
equipos, bases de datos, asesoria técnica por parte del personal de la UANCYV, financiamiento, entré otros
relacionados.

2 Si su produccidn intelectual se desarrollé en la UANCYV totalmente o parcialmente, debera autorizar el
depdsito en el Repositorio de manera obligatoria.

s
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2. Referencia de tesis:

E Bachiller [X}Titulo 'Lj 2da Especialidad i{*‘_[Maestria [TDoctorado

3. Licencias:

a) Licencia estandar:
Bajo los siguientes términos, autorizo el depdésito de mi tesis en el Repositorio
Digital de la UANCV.
Con la autorizacién de depodsito de mi produccion Intelectual, otorgo a la Universidad
Andina “Néstor Céaceres Velasquez” una licencia no exclusiva para reproducir, distribuir,
comunicar al publico, transformar (inicamente mediante su traduccion a otros idiomas) y
poner a disposicion del ptiblico mi produccion intelectual (incluido el resumen), en formato
fisico o digital, en cualquier medio, conocido o por conocerse, a través de los diversos
servicios por la Universidad, creados o por crearse, tales como el Repositorio Digital de
tesis UANCV, coleceion de produccion intelectual, entre otros, en el Perti y en el extranjero
por ¢l tiempo y veces que considere necesarias, y libres de remuneraciones.
En virtud de dicha licencia, la Universidad Andina “Néstor Ciceres Veldsquez” podra
reproducir mi produccion intelectual en cualquier tipo de soporte y en més de un ejemplar,
sin modificar su contenido, solo con propésitos de seguridad, respaldo y preservacion.
Declaro que la produccion intelectual es una creacion de mi autoria y cxclusiva titularidad,
coautoria con titularidad compartida, y me encuentro facultado a conceder la presente
licencia y, asimismo, garantizo que dicha produccion intelectual no infringe derechos de
autor de terceras personas.
La Universidad Andina “Néstor Céceres Veldsquez” consignara el nombre del y/o los
autor(es) de la produccion intelectual, y no le hard ninguna modificacion mas que la
permitida en la licencia.

Autorizo su publicacién (marque con una X)

[ X | Si, autorizo que se deposite inmediatamente.

D S1, autorizo que se deposite a partir de la {echa (d/m/a):

1 No autorizo.

b) Licencia CREATIVE COMMONS 4.0 INTERNACIONAL.:
Si usted concede una licencia CREATIVE COMMONS sobre su produccion intelectual,
mantiene la titularidad de los derechos de autor de esta y, a la vez, permite que otras personas
puedan reproducirla, comunicarla al publico y distribuir ejemplares de esta, bajo las
condiciones siguientes:
¢ Quiere permitir usos comérciales de su produccién intelectual?
Si: significa que usted permite la reproduccion, distribuciéon y comunicacion pablica de la
produccion intelectual incluso con fines comerciales.
No: significa que usted permite la reproduccion, y comunicacion publica de la produccion
intelectual, pero sin fines comerciales.

|:| Si autorizo
No autorizo

99

.
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Jurisdiccion de su Licencia

Todas las licencias CREATIVE COMMONS son de ambito mundial, sin embargo,
usted puede elegir entre la opcion “internacional” o una adaptada a su jurisdiccion,
como para el caso peruano.

La opcion “internacional” emplea el lenguaje y la terminologia de los tratados
internacionales; en cambio, la adaptada a su jurisdiccion, recoge las particularidades
de la legislacion peruana.

En consecuencia, la opcion “internacional” goza de una mayor eficacia a nivel
mundial, gracias a que tiene jurisdiccién neutral. Mientras que la opcion adaptada
a la jurisdiccién del Pera goza de una mayoreficacia ante los tribunales peruanos.
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D Nacional
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