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RESOLUCION N°206-2025-D-FCA-UANCV-J
Juliaca, 22 de agosto de 2025

VISTOS:

El Expediente N° 6482, presentado por RENE URIEL QUISPE QUISOCALA, quien
solicita nominacion de jurados, fecha y hora de sustentacion y defensa de la tesis
fitulado: ESTRATEGIAS DE POSICIONAMIENTO Y FIDELIZACION DE LOS CLIENTES
EN LA EMPRESA IMPORTACIONES Y DISTRIBUCIONES ZETA DE LA CIUDAD DE
JULIACA, 2024; conducente para optar el Titulo profesional de Licenciado(a) en
Administracién y Negocios Internacionales, que fue revisada por el Director de
la Unidad de Investigacion y el Decano de la Facultad de Ciencias Administrativas,
Escuela Profesional de Administraciéon y Negocios Internacionales.

CONSIDERANDO:

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

Que, al haber cumplido con los requisitos exigidos por el Reglamento Interno de ;
Trabajo de Investigacion Conducente a Grados y Titulos plasmado en la Resolucion ‘
N° 0294-2023-UANCV-CU-R, ! : |
r
|

Y estando, la opinidn favorable del Director de la Unidad de Investigacion y el
Decano de la Facultad de Ciencias Administrativas, y las alribuciones que confiere
el articulo 28° del Reglamento Interno de Trabajo de Investigacion Conducente @
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: RENE URIEL QUISPE
QUISOCALA, para optar el Titulo Profesional de Llicenciado(a) en Administracién
y Negocios Internacionales, en virtud de los considerandos expuestos.

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

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

* 2do. MIEMBRO :  Dra. YENNY ROSARIO ACERO APAZA

* ASESOR DETESIS :  Dr. ROBBINS FLORES AGUILAR

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

#  Lugar :salén de Grados y Titulos
« Fecha :lunes, 25 de agoslo de 2025
+ Hora :09: 00 a.m

ARTICULO CUARTO. - DISPONER vque la comision de Grados vy Titulos de la Facultad,
Secretaria Académica, quedan e gados del cumplimiento de la presente
Resolucion.

DISTRIBUCION:
- Unid."Inv. (1
- Jurados (3
-interescde (i}
- Asescr de Tesis (1)
-Archivo FCA {1}
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RESOLUCION N° 425-2025-Ul-FCA-UANCV-J

Juliaca, 19 de agosto 2025

VISTOS: '

- La solicitud de fecha 18 de agosto del afio en curso, presentado por el {la) Bach. RENE URIEL
QUISPE QUISOCALA, gquien ha solicito cambio de asesor de la tesis titulado: ESTRATEGIAS DE
POSICIONAMIENTO Y HDEL!ZACI(SN DE LOS CLIENTES EN LA EMPRESA IMPORTACIONES Y
DISTRIBUCIONES ZETA DE LA CIUDAD DE JULIACA, 2024; para optar el Titulo Profesional de
Licenciado(a) en Administracién y Negocios Internacionaies.

CONSIDERANDO:

Que, segln la Resolucién N° 736-2024-U-FCA-UANCV-J Aprobacién de la PROPUESTA DE
INVESTIGACION, Resolucion N° 132-2025-UI-FCA-UANCV-J; Aprobacién del INFORME FINAL DE
LA INVESTIGACION (BORRADOR DE TESKS) titulado: ESTRATEGIAS DE POSICIONAMIENTO Y
FIDELIZACION DE LOS CLIENTES EN LA EMPRESA IMPORTACIONES Y DISTRIBUCIONES ZETA DE LA
CIUDAD DE JULIACA, 2024; para lo cual fue asignado como asesor el Dr. Sc. SANTOTOMAS
LICIMACO AGUILAR PINTO.

Que, mediante Resolucion N° 0219-2025-UANCV-CU-R; de fecha 01 de julio de 2025 acordd
Aplicar como medida preventiva de suspension temporal al docente Dr. Sc. SANTOTOMAS
LICIMACO AGUILAR PINTO, y en atencién al principio de la primacia del estudiante, es necesario
darle viabilidad los tramites; por lo tanto, es admisible el cambio de asesor.

Estando, con la opinién favorable del comité de Investigacién, en concordancia con el
Reglamento Interno de Trabajo de Investigacién Conducente a Grados y Titulos Resolucidn N°
0294-2023-UANCV-CU-R, de conformidad a lo que establece la Ley Universitaria N° 30220, ley
de Creacion de la UANCV N° 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 EL CAMBIO DE ASESOR, o solicitud del {la) Bach. RENE URIEL
QUISPE QUISOCALA, de la tesis de investigacion titulado: ESTRATEGIAS DE POSICIONAMIENTO Y
FIDELIZACION DE LOS CLIENTES EN LA EMPRESA IMPORTACIONES Y DISTRIBUCIONES ZETA DE LA
CIUDAD DE JULIACA, 2024; para optar el Titulo Profesional de Licenciado(a) en Adminiskracion
y Negocios Internacionales, debiendo quedar a partir de ia fecha como asesor al Dr. ROBBINS
FLORES AGUILAR.

ARTICULO SEGUNDO.- RECONOCER, como nuevo ASESOR DE TESIS al Dr. ROBBINS FLORES
AGUILAR.

ARTICULO TERCERO.- DISPONER que la Facultad de Ciencias Administrativas, Ia Comision de
Grados vy Titulos, secretarias académicas y administrativas, quedan encargados del
cumplimiento de la presente Resolucién.

Registrese, Comuniquese y Archivese.

SN UNIVERSIDAD ANDINA
S D\ NESTORCA
3/ DRECEON \ 2 CERES VELASQuEZ
3| UNIDAD DE | = - -
g‘ 'HVEST,’ -

V.' ’ - obertonéyé ehuankg.

i DI
UNQ, MESY'GACI&C&%&A%»‘DMMSWWAS

DISTRIBUCION:

- Dacanatura

- interesado (1)

- Archivo FCA (1)
- RPC/
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RESOLUCION N° 132-2025-Ul-FCA-UANCV-J

Juliaca, 06 de mayo 2025

VISTOS:

- El Expediente 2025-CU-1404 de fecha 04 de abril de 2025, del Bach. RENE URIEL QUISPE
QUISOCALA, quien solicita Revisién del Informe Final de la Investigacion (borrador de Tesis) vy el
Anexo (04 o 05) “Ficha de Opinién del informe Final de Ia Investigacidn (borrador de Tesis)”
que fue revisada por el Comité de Investigacién de la Facultad de Ciencias Administrativas,
Escuela Profesional de Administracién y Negocios Internacionales.

CONSIDERANDO:

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

Que, el (la) Bach. RENE URIEL QUISPE QUISOCALA, quien solicita la revisién del Informe Final de
la Investigacion (borrador de Tesis) del tema titulado: ESTRATEGIAS DE POSICIONAMIENTO Y
FIDELIZACION DE LOS CLIENTES EN LA EMPRESA IMPORTACIONES Y DISTRIBUCIONES ZETA DE LA
CIUDAD DE JULIACA, 2024; conducente para optar el Titulo Profesional de Licenciado(a) en
Administracion y Negocios Internacionales.

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 N° 0294-2023-UANCY-
CU-R.

Que, el Comité de Investigacion emitié su opinidn favorable al Informe Final de Ia Investigacion
{borrador de Tesis).

Que, el Director de la Unidad de Investigacion de la Facultad de Ciencias Administrativas,
Escuela Profesional, comobord el asesoramiento en el Informe Final de la Investigacion
{borrador de Tesis) del ASESOR Dr. Sc. SANTOTOMAS LICIMACO AGUILAR PINTO.

Estando, la opinidn favorable del comité de Investigacién, en concordancia con el
Reglamento Interno de Trabajo de Investigacién Conducente a Grados y Titulos Resolucidn N
0294-2023-UANCV-CU-R, de conformidad a lo que establece Ia Ley Universitaria N° 30220, Ley
de Creacion de la UANCV N° 23738 y Modificatoria N° 24661 y €l Estatuto de la UANCV, que
confiere facultades a la Unidad de Investigacién de la Faculiad 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 fema fitulado: ESTRATEGIAS
DE POSICIONAMIENTO Y FIDELIZACION DE LOS CLIENTES EN LA EMPRESA IMPORTACIONES Y
DISTRIBUCIONES ZETA DE LA CIUDAD DE JULIACA, 2024: correspondiente a la Linea de:
Investigacién ORGANIZACION Y DIRECCION DE EMPRESAS {5311-UNESCO) presentado por el
{la) Bach. RENE URIEL QUISPE QUISOCALA, en virtud de los considerandos expuestos.

ARTICULO SEGUNDO - RATIFICAR, como ASESOR al Dr. Sc. SANTOTOMAS LICIMACO AGUILAR PINTO.
ARTICULO TERCERO - DISPONER, que la facultad, secretarias académicas y administrativas,
guedan encargados del cumplimiento de la presente Resolucidn.

DISTRIBUCION.
- Decanatura

- Interesado (1)

- Archive FCA (1)
-RPC/
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RESOLUCION NO© 736-2024-UI-FCA-UANCV-J

Juliaca, 26 de diciembre 2024
VISTOS: :
El Expediente: 2024-015697 de fecha 20 de diciembre del 2024, el cual solicita Revision de
propuesta de Investigacién y el Anexo (02 o 03) “Ficha de Opinién de la Propuesta de
Investigacién” que fue revisada por el Comité de Investigacién de la Facultad de Ciencias
Administrativas, Escuela Profesional de Administracion y Negocios Internacionales.

CONSIDERANDO:

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

Que, el (la) Bach. RENE URIEL QUISPE QUISOCALA, quien solicita la revisién y aprobacién de la
Propuesta de Investigacion de Titulo: ESTRATEGIAS DE POSICIONAMIENTO Y FIDELIZACION DE
LOS CLIENTES EN LA EMPRESA IMPORTACIONES Y DISTRIBUCIONES ZETA DE LA CIUDAD DE
JULIACA, 2024; conducente para optar el Titulo profesional de Llicenciado(a) en
Administracién y Negocios Internacionales.

Que, al haberse cumplido con los requisitos exigidos por el Reglamento Interno de Trabajo de
Investigacién Conducente a Grados v Titulos plasmado enla Resoluciéon N° 0294-2023-UANCV-
CU-R.

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

Que, el Director de la Unidad de Investigacién de la Facultad de Ciencias Administrativas,
Escuela Profesional de Administracidn y Negocios Internacionales, corrobord la propuesta del
ASESOR Dr. Sc. SANTOTOMAS LICIMACO AGUILAR PINTO, quien debe ser acreditado y facultado
para orientar y ayudar al asesorado en el proceso de elaboracién del trabajo de investigacion
(Tesis).

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

SE RESUELVE:

ARTICULO PRIMERO.- APROBAR__Y._AUTORIZAR_LA_EJECUCION DE LA _PROPUESTA. . DE
INVESTIGACION, fitulado: ESTRATEGIAS DE POSICIONAMIENTO Y FIDELIZACION DE LOS CLIENTES
EN LA EMPRESA IMPORTACIONES Y DISTRIBUCIONES ZETA DE LA CIUDAD DE JULIACA, 2024;
correspondiente a la Linea de Investigacién ORGANIZACION Y DIRECCION DE EMPRESAS (5311-
UNESCO) presentado por el (la) Bach. RENE URIEL QUISPE QUISOCALA, en virtud de los
considerandos expuestos.

ARTICULO SEGUNDO.- RECONOCER, como ASESOR al Dr. Sc. SANTOTOMAS LICIMACO AGUILAR
PINTO.

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

Registrese, Comuniquese y Archivese.

UNIVERSIDAD ANDINA
NESTOR CACERES

---------------------

DISTRIBUCION:
- Decanatura

- Interesado (1)
- Archivo FCA (1)
- SLAP/
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Filtrado desde el informe

» Bibliografia

» Coincidencias menores (menos de 10 palabras)

Fuentes principales

21% @) Fuentes de Internet
2%  ME Publicaciones

23% & Trabajos entregados (trabajos del estudiante)

Marcas de integridad

N.° de alertas de integridad para revision
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 atencion y la revise.
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Titulo de la tesis

ESTRATEGIAS DE POSICIONAMIENTO Y FIDELIZACION DE LOS CLIENTES EN LA
EMPRESA IMPORTACIONES Y DISTRIBUCIONES ZETA DE LA CIUDAD

DE JULIACA, 2024

Datos de autor

Nombres y apellidos

Rene Uriel Quispe Quisocala

Tipo de documento de identidad DNI
Namero de documento de identidad 74693980
URL de ORCID https://orcid.org/0009-0007-9525-7827

Datos de asesor

Nombres y apellidos Robbins Flores Aguilar
Tipo de documento de identidad DNI
Numero de documento de identidad 02426851

URL de ORCID

https://orcid.org/0000-0002-6313-4052

Datos del jurado

Presidente del jurado

Nombres y apellidos

Leopoldo Wenceslao Condori Cari

Tipo de documento

DNI

Nudmero de documento de identidad

02389341 Roberto Payé Colquehuanca

M

embro del jurado 1

Nombres y apellidos

Roberto Payé Colquehuanca

Tipo de documento

DNI

Ndmero de documento de identidad

02145441

Miembro del jurado 2

Nombres y apellidos

Yenny Rosario Acero Apaza

Tipo de documento

DNI
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Numero de documento de identidad 01324434

Datos de investigacion

linea de Investigagion Organizacion y direccion de empresas (5311 —

UNESCO)

Grupo de investigacion No aplica.

Agencia de financiamiento Sin financiamiento
Ubicacion

Pais: Peru
Departamento: Puno
Provincia: San Roman
Distrito: Juliaca

Coordenadas:
Latitud: -15.458563434664052
Longitud: -70.12203562385301

Muctd "_ A andis (5]

{ Ayabicas

Ubicacion geografica de la investigacion

e Canchi Grande
LAS MERCEDES

CERGADO,
* Juliaca

o7 o\

URG TAPARALHI

Garatoto

Geolocalizacion
https://maps.app.goo.gl/ba2YDprC8AHAebhGC6

Afio o rango de afios en que se realizd
la investigacion

URL de disciplinas OCDE
https://concytec-pe.github.io/Peru-
CRIS/vocabularios/ocde ford.html

- Libreria

diciembre 2024 — agosto 2025

Ciencias Administrativas
https://purl.org/pe-repo/ocde/ford#5.02.04
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DECLARACION DE AUTENTICIDAD Y RESPONSABILIDAD

Yo_RENE URIEL QUISPE QUISOCALA .. identificado con DNI
Nro. 74693980 en mi condicién de egresado de:

X Escuela Profesional
[0 Programa de Segunda Especialidad,
[0 Programa de Maestria o Doctorado

ADMINISTRACION Y NEGOCIOS INTERNACIONALES )

informo que he elaborado el/la X Tesis o [0 Trabajo de Investigacién, (1 Trabajo Académico
denominada:
ESTRATEGIAS DE POSICIONAMIENTO Y FIDELIZACION DE LOS CLIENTES EN LA EMPRESA

IMPORTACIONES Y DISTRIBUCIONES ZETA DE LA CIUDAD DE JULIACA, 2024

Asesorado por: Dr. ROBBINS FLORES AGUILAR

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
investigacién o similares, en el pais o en el extranjero.

Degjo constancia que las citas de otros autores han sido debidamente identificadas en el lrabajo 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 incumplimicnto de lo declarado da lugar a responsabilidad del declarante, en consecuencia; a través del
presente documento asumo frente a terceros, la Universidad Andina Néstor Céceres Velasquez y/o la
Administracién 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 __29 de agosto del 2025

Firma d@l' Asesor Firma del Estudiante
(obligatoria) | (obligatoria)

OFICINA NF INVESTIGACION S A R SRR
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RESUMEN

La investigacion buscé establecer relacion entre la estrategia de
posicionamiento y fidelizacion del cliente de la empresa importaciones y
distribuciones Zeta, Juliaca, 2024. La metodologia utilizada acojo un enfoque
cuantitativo, con un disefio que no es experimental, de tipo basico, con un corte
transversal de nivel correlacional. La obtencion de informacion se realizo a través
de trabajo en el campillo, utilizando la metodologia de encuesta con un formulario
organizado dirigido a un grupo de estudio compuesto por 114 consumidores. El
analisis se llevd a cabo utilizando el programa SPSS, garantizando la confianza
en la herramienta a través de coeficiente alfa de Cronbanch de 94.1%. la prueba
de normalidad de Kolmogorov- Smirnov establecié que las variables no se
ajustaban a la distribucion. La evaluaciéon de normalidad de Kolmogérov-
Smirnov establecié que las variables no se ajustaban a la distribucion normal (p
< 0.05), por lo que se utilizé el coeficiente de correlacion Rho de Sperman,
resultando en valor de 79,6%, lo cual sugiere una conexidn positiva y
estadisticamente relevante entre las dos variables. La contrastacion de hipotesis
permitié rechazar la hO y aceptar la hl p-valor (0,000 < 0,05), Resultados: Que
existe una relacion directa entre las estrategias de posicionamiento y la
fidelizacion del cliente. Concluyendo: Se evidencia que una adecuada
implementacion de estas estrategias favoreceria la lealtad del cliente y
contribuiria a la sostenibilidad empresarial en un entorno de alta competencia.

Palabras clave: Competitividad, comerciales, estrategias, satisfaccion

del cliente.
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ABSTRACT

The The research sought to establish a relationship between the
positioning strategy and customer loyalty of the Zeta Imports and Distributions
company, Juliaca, 2024. The methodology used adopted a quantitative
approach, with a non-experimental, basic design, and a correlational cross-
section. Information was obtained through fieldwork, using the survey
methodology with an organized form directed at a study group composed of 114
consumers. The analysis was carried out using the SPSS program, ensuring
reliability in the tool through a Cronbach alpha coefficient of 94.1%. The
Kolmogorov-Smirnov normality test established that the variables did not fit the
distribution. The Kolmogorov-Smirnov normality test established that the
variables did not fit a normal distribution (p < 0.05), so the Sperman Rho
correlation coefficient was used, resulting in a value of 79.6%, which suggests a
positive and statistically significant connection between the two variables.
Hypothesis testing allowed us to reject the hO and accept the hl p-value (0.000
< 0.05), concluding the existence of a direct relationship between positioning
strategies and customer loyalty. The results showed that an adequate
implementation of positioning strategies impacts loyalty, promoting customer
loyalty and business sustainability in a highly competitive environment.

Keywords: competitiveness, commercial strategies, customer

satisfaction.
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INTRODUCCION

En el existente escenario empresarial, la competitividad exige la
implementacion de estrategias innovadoras que accedan a las organizaciones
afianzar su aspecto en el mercado y reforzar la lealtad de sus consumidores. En
relacion a esto, el estudio actual denominado: “Estrategias de Posicionamiento
y Fidelizacion de los Clientes en la Empresa Importaciones y Distribuciones Zeta
de la Ciudad de Juliaca, 2024”. Se examiné de manera objetiva la relacion de
ambas variables en el entorno comercial.

Ensefiaron que el posicionamiento consistia en disefiar la oferta e imagen
de tu empresa para destacarla en la mente del consumidor. Ademas, aprendi6
gue la fidelizacidon implicaba crear vinculos sélidos, y que una buena estrategia
de posicionamiento mejoraba significativamente la lealtad y rentabilidad
empresarial. (Kotler & Keller, 2006)

La presente tesis consta de seis apartados; I: planteamiento del problema,
gue incluye la determinacion del problema, formulacién del problema y
justificacion. II: objetivos, Ill: marco tedrico, que incluye los antecedentes, las
bases tedricas, el marco conceptual y la definicion de términos basicos, IV:
hipétesis y variables, considera las hipétesis general, especificas y la
operacionalizacion de variables, V: metodologia de investigacion incluye disefio
metodolégico, método, poblacibn y muestra, lugar de estudio y periodo
desarrollado, técnicas e instrumentos para la recoleccion de la informacion,
analisis y procesamiento de datos, asi como aspectos éticos; VI: resultados,
discusion de resultados, conclusiones, recomendaciones, referencias

bibliograficas y finalmente anexos.
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CAPITULO |

EL PROBLEMA

1.1. Planteamiento del problema.

A nivel internacional, las empresas enfrentan un entorno altamente
competitivo, donde las tacticas de posicionamiento y lealtad del comprador han
surgido como componentes criticos para alcanzar el éxito y mantener su
viabilidad a largo plazo. Asi mismo el acceso a informaciéon instantdnea han
incrementado la competencia, obligando a las organizaciones a adoptar
enfoques innovadores para diferenciarse y crear vinculos con las clientelas.

Las estrategias de posicionamiento efectivas ayudan a los vendedores
destacar sus productos en un mercado impregnado, mientras que una adecuada
retencién de clientes favorece la lealtad y repeticion de compra, generando un
efecto directo en los resultados econdomicos. Esta carencia necesita una
investigacion exhaustiva que indague en como las tacticas de segmentacion de
clientes pueden influir en la lealtad del consumidor, proporcionando una base
gue facilite a las organizaciones optimizar su competitividad.

A nivel nacional, las empresas se confrontan a desafios significativos en
un negocio competitivo caracterizado por la diversidad cultural, geografica y

socioeconémica. A pesar de la progresiva relevancia de estas estrategias,
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muchas proveedoras peruanas aun carecen de un enfoque estructurado. La
inexactitud de estudios empiricos que analicen la relacion entre las estrategias
de posicionamiento y la fidelizaciébn de parroquianos limita el progreso de
practicas comerciales.

A nivel local, los proveedores enfrentan entorno econémico dinamico y
competitivo, donde las planificaciones de consumidores se presentan como
factores determinantes para la permanencia en el mercado. No obstante,
numerosos negocios locales, especialmente los de menor tamafo, no han
aplicado correctamente estas tacticas, lo que reduce su habilidad para sobresalir
y fomentar la fidelidad de los clientes.

Por esta razén, es importante estudiar como las estrategias para
posicionar productos y retener clientes se relacionan en la empresa. Esto tiene
como objetivo ofrecer una base tedrica y practica que ayude a aumentarla
competitividad y fortalecer la lealtad del cliente en la region.

1. 2. Delimitacion de investigacion.

Importaciones y Distribuciones Zeta, situada en Juliaca, se desenvuelve
en un entorno de competitiva, lo que revierte esencial analizar como sus tacticas
de posicionamiento afectan la lealtad de sus clientes.

1. 3. Formulacion del problema.
1.3.1. Problema general.
» ¢Cudl es la relacion entre la estrategia de posicionamiento y

fidelizacién del cliente en la empresa de importaciones y
distribuciones Zeta Juliaca, 20247

1.3.2. Problemas especificos.
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> ¢ Qué relacidn existe entre la estrategia de posicionamiento y
fidelizacién cognitiva del cliente en la empresa de importaciones
y distribuciones Zeta, Juliaca 20247

» ¢Qué relacion existe entre la estrategia de posicionamiento y
fidelizacién afectiva del cliente en la empresa de importaciones
y distribuciones Zeta, Juliaca 20247

» ¢Qué relacion existe entre la estrategia de posicionamiento y
fidelizacibn conductual del cliente en la empresa de
importaciones y distribuciones Zeta, Juliaca 20247

1.3. Justificacion del estudio.

La investigacion aportara valor tanto al conocimiento académico como al
sector empresarial, proporcionando evidencia sobre la relevancia de las tacticas
de posicionamiento en la retencion de usuarios. Ademas, los hallazgos obtenidos
podrian servir como insumo para la realizacion de elecciones tacticas en
empresas del sector, promoviendo la diferenciacion y sostenibilidad.

Segun (kotler y keller 2006), posicionamiento practico es esencial para
gue las empresas logren diferenciarse en mercados saturados y establezcan una
identidad diferenciada a los ojos del consumidor, lo cual impacta directamente
en la honestidad y comportamiento de compra. (Reichheld 2003), la fidelizacién
es un factor clave para la sostenibilidad y el desarrollo a largo del tiempo en la
empresa, un cliente fiel no solo realiza compras de nuevo, sino que también
contribuye a hacer publicidad de la marca (Reichheld, F.(2003)., s. f.)

A pesar de la relevancia de estas ideas, existia poca investigacion sobre
coémo las tacticas de posicionamiento influyen en la lealtad de los clientes en

contextos locales o de menor escala, como en las empresas de Juliaca. Este
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vacio en la literatura motivo la realizacién de un estudio que buscaba ofrecer una
base teodrica sélida, destinada a apoyar a las empresas en la mejora de su

competitividad y en la garantia de la fidelidad de sus clientes.

La justificacion practica: efectuar estrategias de posicionamiento que
fortalezcan la lealtad de sus compradores, con el fin de optimar su capacidad de
sostenibilidad. En un mercado globalizado, las empresas necesitan ajustarse con
rapidez a lo que quieren y esperan los consumidores, esto dara lugar a una mejor
retencién de clientes y un incremento en las ventas.

La justificacion metodolégica: la metodologia cuantitativa es apropiada
dado que facilita la recoleccién de datos, facilitando el reconocimiento de

modelos y relaciones entre variables
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CAPITULO Il

OBJETIVOS

2.1. Objetivo general

» Determinar la relacion entre la estrategia de posicionamiento y
fidelizacion del cliente de la empresa de importaciones y distribuciones

Zeta, Juliaca 2024.

2.2. Objetivos especificos

» Determinar la relacién que existe entre la estrategia de posicionamiento
y fidelizacion cognitiva del cliente en la empresa de importaciones y

distribuciones Zeta, Juliaca 2024.

» Determinar la relacién que existe entre la estrategia de posicionamiento
y fidelizacion afectiva del cliente en la empresa de importaciones y

distribuciones Zeta, Juliaca 2024.

» Determinar la relacién que existe entre la estrategia de posicionamiento
y fidelizacion conductual del cliente en la empresa de importaciones y

distribuciones Zeta, Juliaca 2024.
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CAPITULO 1lI

MARCO TEORICO REFERENCIAL

3.1. Antecedentes
3.1.1. Internacionales

(Najarro et al., 2024) en su exploracion se planteé como objetivo: evaluar
la complacencia del consumidor y sugerir tacticas eficaces para incrementar su
lealtad y permanecia. Método: cuantitativo, se recolecta la informacion a través
del cuestionario con el instrumento SERVQUAL, con las dimensiones como:
versatilidad, confiabilidad, habilidad de reaccion, garantiza y atencion.
Resultados: revelaron una cantidad de recuperacion reducida del 18,83%, con
una gran parte de los consumidores son de 19 a 35 afios (66% mujeres y 47%
residentes locales). Mientras que el 11% considero las estructuras carentes de
modernidad, el 57% valor6 positivamente la expresion del personal; sin embargo,
igualmente la seguridad junto con la habilidad para contestar del suministro
resultd6 reconocida como habituales por un 35% y un 41%,
correspondientemente. Conclusion: mejora del ambiente y la vivencia del
consumidor, creacién de nuevos servicios y adaptacion a las necesidades,
ademas de la adopcion de tecnologia y control de calidad, enfocados en
aumentar la fidelidad y la permanencia de los clientes en este sector muy

competitivo.
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(Gallardo Tello et al., 2024) El articulo desarrollado en paises de América
del Sur con el objetivo: “Identificar las principales estrategias de posicionamiento
de marca aplicadas en empresas de américa del sur”. Método: Analisis se aplico
el procedimiento prisma, con una seleccion 25 publicaciones cientificas de bases
como se sefialo, Latindex, y otros. Resultados: revelaron que las tacticas mas
utilizadas incluyen el tréfico difundido o en redes sociales y las tacticas de mezcla
de comercializacién enfocadas en excelencia, bien o atencién. Conclusion:
Conclusion: Las estrategias son elementos esenciales para el progreso de las
marcas.

(Molina Ortega, 2023) En su articulo nivel cientifico desarrollado en
Ecuador con el objetivo: “Disefiar una tactica de promocion para la firma MOLRIV
gue aumente sus ventas”. Metodologia: basada en métodos cualitativos,
utilizando el enfoque técnico de conexion de las habilidades de posicionamiento
y las posturas de los clientes. Resultados: permitieron identificar las estrategias
mas efectivas para generar preferencia y lealtad, asi en calidad de principales
factores que afectan la apreciacion de estampilla. Conclusion: Estrategias de
identidad de impulso dirigidas a incrementar la capacidad de ventaja y la
sostenibilidad de la organizacion.

(Gallegos et al., 2022) Articulo desarrollado en Brasil nivel cientifico que
expone con el objetivo: “Establecer la correlacion entre el posicionamiento de
marca y la decision de compra de los clientes de dicha empresa”. Metodologia:
El estudio tuvo una perspectiva, de grado comparativo, practica y de estructura
no teorico, conformada por 30 de sus principales clientes, seleccionados de
manera censal. Resultados: Hallazgos arrojaron un coeficiente rho de Spearman

de 0.701, evidenciando una correlacion positiva, presentando un valor de

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"

importancia de 0.000 (< a=0.05). Conclusion: Conexion importante entre la
percepcion de la marca y la decisibn de compra de los consumidores en la
empresa YAVG de ropa.

(Gomez Torres, 2021) Desarrollado en Ecuador con el objetivo: “Definir
el grado de vinculo con el mercadeo en linea y la lealtad de los consumidores de
la compafiia adilisa”. Metodologia: La tesis se llevd a cabo con un esquema
integral no tedrico y un grado de correlacién compuesto por 100 compradores
habituales. Resultando: valor de 0,612 alfa de cronbach, lo que sefala una
correlacion transitoria respecto a los factores de comercializacion en linea y
lealtad de los consumidores. Conclusion: Hay una correlacion respecto a las
componentes de comercializacion en linea y lealtad de los consumidores,
ademas de respecto a las areas propuestas en el analisis.

3.1.2. Nacionales

(Chafloque Saavedra, 2023) Chiclayo con la intencion principal:
“Determinar la correlacion de tacticas de promocién y la lealtad de compradores
en la compafia de construcciones de metal cachito”. Metodologia: Analisis
aplicado, de orientacion cuantitativa y esquema no teérico de corte global y
relacionada estuvo compuesta por 72 consumidores. Resultado: Obtenido un
indice de 0.647 y un indicador de probabilidad de 0.001. Esto fue verificado por
especialistas y evaluado a la evaluacidon de seguridad de indice alfa de
Cronbach, encontrando un dato de 0.835 para la inicial caracteristica y de.949
en relacion. Conclusion: Aplicar métodos de promocion mas eficaces, se lograra
una mayor fidelidad de los usuarios en la institucién objeto de andlisis.

(Becerra Gonzales & Peralta Tejada, 2023) En su investigacion buscé:

“Determinar la correlacién entre el posicionamiento y la fidelizacion de marca en
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la empresa tecnologia médica corporacion, olivos 2023”. Metodologia:
Cuantitativa correlacional no teérico y de caracter practico con 169 parroquianos
se empled técnica de encuesta. Resultado: Indicador nimero de Cronbach, el
cual arroj6 un valor de a = 0.783. Lo que demuestra su confiabilidad y
aplicabilidad. Conclusién: Que hay un vinculo relevante respecto a promocion un
valor de importancia de p = 0.000 y un valor de vinculo de r = 0.789, esto indica
una conexién beneficiosa notable de las variables.

(Lopez Roggero, 2022) Desarrollo su investigacion a fin: “Determinar la
relacion entre la Fidelizacion de Clientes y Ventaja Competitiva en las Tiendas
ALPANAC de Galeria Sefior de Luren - Lima”. Metodologia: Investigacion fue de
naturaleza aplicada, con un estructura no tedrica, orientacion cuantitativa y grado
de correlacion conformada por 97 compradores empleando cuestionarios con
escala de Likert. Resultado: Rho de Spearman de r = 0.831. Ademas, el valor de
la importancia bilateral fue de 0.00, lo que, segun la regla (sig. < 0.05), provoca
gue se descartara la idea de la nula y se validara la hipotesis distinta.
Conclusiones: revelaron un fuerte vinculo positivo de la fidelidad de los usuarios
y la superioridad rival.

(Urbina Mufioz, 2021) Desarrollé la investigacion con el objetivo:
“‘Determinar la relacion entre las estrategias de posicionamiento y la fidelizaciéon
de los clientes DATACEL Chepén”. Metodologia: investigacion adoptdé una
estrategia cuantitativa, de escala comparativa 140 consumidores. Resultado: se
utilizé la indice rho de Spearman para la vinculacion relevante respecto a las
estrategias de difusion y la fidelidad de los clientes en la organizacion DATACEL,

demostrada por un indicador de conexién de 0,910. Conclusion: la gran magnitud
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de identificacion de la competencia, posicion del competidor, aspecto comercial,
condiciones de los consumidores para lealtad del consumidor.

(Aguilar Minez, 2021) Desarroll6 la investigacion con el objetivo:
“‘Determinar como influye la aplicacion de estrategias de marketing de
posicionamiento en la fidelizacién de los clientes de la empresa comercial
enrique, Chepén”. Metodologia: Cuantitativo de disefio no experimental de corte
transversal conformada por 100 consumidores. Resultados: Obteniendo una
calificacion de seguridad de 0.959 para la variable 1 (v1) y 0.961 para la variable
2 (v2).se mostraron que solo el 56% de los usuarios subrayaron que la lealtad
hacia la compafia estd en un grado medio. Conclusién: La aplicacion de
estrategias de promocion tuvo un impacto positivo en la lealtad de los clientes de
la empresa.

3.1.3. Locales

(Ruiz Apaza, 2024) En su tesis con el objetivo: “Establecer la conexién
dentro de la lealtad de los compradores y el reconocimiento de la firma en la
institucion educativa Isaac Newton, Juliaca”. Metodologia: Cuantitativa, con un
esquema no tedrico, un estandar de correlacion con la participacion de 100
progenitores aplicando cuestionario estructurado. Resultados: Mostraron un
valor unitario de relevancia de 0,000, sefialando una vinculacion significativa de
ambos elementos, con un indicador rho spearman de 0,780, intermedio,
representando cada uno el 41%. Lo que sugiere una conexién sélida y favorable.
Conclusion: Tanto la lealtad de los usuarios como el establecimiento de la marca
hay correlacion.

(Aguirre Huayapa, 2022) Desarroll6 la tesis con el objetivo: “Establecer

la conexién que conecta al mercadeo en lineay el avance en los clientes de taller
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automotriz Aguirre s.a. Juliaca”. Metodologia: Utilizé nivel de correlaciéon
cuantitativa no experimental fue conformada por 52 usuarios, se empled
cuestionario Astupifia en la escala de Likert. Resultados: Confianza de los
aparatos fue evaluada mediante el indice de Cronbach, logrando niveles de
0.773 en mercadeo de 0.921 en retencion. Sefalaron que no hay vinculo dentro
de los elementos, presentando un estandar de valoracion de 0.503, que supera
el limite de fallo de 0.05. Conclusién. Que no existe coincidencia respecto a la
estrategia de comercializacion en linea y la presencia en los usuarios del centro
automovil Aguirre s.a., Juliaca.

(Ochoa Luque, 2021) Desarrollo la tesis cuyo objetivo: “Determinar la
conexion entre las estrategias de venta y la fidelidad de los clientes de
importaciones Lourdes, Juliaca”. Meétodo: Aplicado con la metodologia
cuantitativo, disefio correlacional, de corte transversal no experimental, con 38
clientes. Resultado: Revelaron hay un vinculo positivo y significativo en las
estrategias de marketing y la fidelidad de los compradores, con un coeficiente
rho de 0,519 y tiene un valor de importancia de 0,001 (p < 0,05), con una
fiabilidad aceptable (0,898 y 0,884). Conclusion: se determind que las tacticas
de comercio influyen significativamente en la lealtad de los consumidores.

(Quispe Velasquez, 2022) desarrollo la tesis con el objetivo: “Determinar
el nivel de posicionamiento de marca en los hoteles de tres estrellas del distrito
de Chucuito”. Metodologia: El estudio fue minucioso y empled el método del
sondeo, entregando un test a un grupo de 317 habitantes, varones y féminas, de
18 a 60 afios de categoria. La informacion recopilada fue procesada, examinada
y presentada en esquemas y diagramas para simplificar su comprension.

Resultados: Los hallazgos mostraron que la evocacion de firma, la vinculacion
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con la marca, el propdsito de recomendar y la lealtad del usuario estan en un
grado elevado. Conclusion: La presencia de distincion en los complejos de
multiples categorias del sector de la localidad es significativa.

(Castro Iturry, 2021) desarrollé la indagacién con el objetivo: “Establecer
la interaccion entre el marketing digital y el posicionamiento de la marca en una
empresa de ropa deportiva en la ciudad de Puno”. Metodologia: Investigacion se
realiz6 de forma practica, utilizando un esquema no experimental de nivel
correlacional con 80 clientelas se le aplico instrumento a escala de Likert.
Resultados: los aciertos indicaron una conexion beneficiosa considerable (rho =
0,557), lo que indica que hay una relacidn relevante y beneficiosa del mercadeo
en linea y la presencia de marca. Conclusion: Mejor implementacion del
marketing digital en la organizacién potencia la situacion de la empresa en el
sector.

3.2. Bases teoricas
3.2.1. Estrategias de posicionamiento

Las estrategias de posicionamiento se definieron como un conjunto de
métodos de mercadotecnia que las organizaciones utilizaban para construir una
imagen clara y diferenciada. Segun Philip Kotler (2006), el posicionamiento
implicaba el proceso de disefio la propuesta de valor y la representacion visual
de una empresa para que esta destacara en la mente del publico objetivo. Por
otro lado, Qualtrics (2019) sefial6é que el posicionamiento de marca representaba
el lugar Unico que una marcaba en la mente del consumidor, lo cual era

fundamental para establecer una conexién sdlida y duradera con su audiencia.
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3.2.2. Importancia de posicionamiento.

La colocacion de marca fue considerada uno de los pilares fundamentales
del comercio moderno. Las estrategias de posicionamiento se definieron como
el conjunto de acciones que una empresa implementaba para crear una imagen
Unica. Estas estrategias resultaban esenciales para la competitividad y el éxito
empresarial, ya que permitian diferenciarse en el mercado y fortalecer la relacion

con los consumidores.

A. Diferenciacién

En mercados saturados, donde muchos productos y servicios son
similares, el posicionamiento permite a las empresas destacar atributos
anicos de su oferta que la hacen preferible. Este proceso de distincidon es
capaz de fundamentarse en varios elementos como el costo, la
excelencia, la creacién, el servicio al cliente, o incluso en valores
emocionales o éticos.

B. Creacidn del valor del cliente

Al enfocarse en atributos especificos que son importantes para el
consumidor, las firmas consiguen crear un vinculo afectivo con sus
consumidores. Esta conexion no solo influye en la compra inmediata, sino
que también contribuye a la fidelizacion a largo plazo, ya que los
consumidores se sienten identificados y comprometidos con lo que
representa la marca.

C. Fortalecimiento de la lealtad de los clientes

Cuando un consumidor percibe que una marca satisface sus
necesidades y expectativas de manera consistente, y que ofrece algo

Unico y valioso, es mas factible que se transforme en un usuario habitual.
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D. Aumento del reconocimiento de marca.

Cuando una imagen se posiciona correctamente en el pensamiento
del cliente, es mas facil que los consumidores recuerden la marca cuando
necesiten un producto o servicio en la categoria correspondiente. El
reconocimiento de identidad es un elemento crucial en el procedimiento
de captura de decisiones de adquisicién, dado que los compradores
tienden a elegir firmas a las que estan familiarizadas y en las que
confiaban.

E. Optimizacion de la comunicacion

Ademas, facilita la toma de decisiones respecto a los canales mas
efectivos para llegar al consumidor, como redes sociales, publicidad
tradicional o marketing de influencia. Un posicionamiento definido también
orienta es la manera en que se muestran los articulos y servicios, creando
una coherencia entre la oferta y las expectativas del cliente.

F. Mejora la rentabilidad

Las tacticas de localizacion influyen directamente en la lucrativita
de un negocio. Al conseguir una imagen favorable de la firma y fomentar
la lealtad del usuario, las compafiias son capaces de incrementar su
participacion en el sector, justificar precios mas altos debido a la
sensacion de beneficio elevado y disminuir los costos de adquisicion de
usuarios. Ademas, lo que contribuye a un crecimiento sostenible y

rentable.
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G. Adaptacién

El posicionamiento no es una estrategia constante. Conforme las
circunstancias del sector las dinamicas del mercado y las inclinaciones del
sector, las empresas deben adaptar sus estrategias de posicionamiento.

3.2.3. Teorias y modelos de calidad de servicio

El posicionar una marca es una disciplina central en el marketing,
y a lo largo de las décadas, varios escritores han formulado conceptos y
esquemas con el fin de comprender y estructurar las tacticas que las
compafias necesitan implementar para posicion favorable en la
percepcion de los clientes. A sucesion, se presentan algunas de las ideas
y modelos mas relevantes sobre las estrategias de posicionamiento.
A. Teoria del posicionamiento

» (Nava, s. f.) Asegura que el marketing no se trata de inventar
algo novedoso, sino en gestionar lo que ya esta en la mente del
consumidor. Es una de las mas significativas y esenciales en el
ambito del mercadeo como son:

» Posicionamiento mental: el objetivo principal del
posicionamiento no es el producto en si, sino la percepcién que
el consumidor.

» Liderazgo de categoria: enfocada que las compafias pueden
establecer una percepcion Unica de sus productos o servicios
en la mete de los clientes

» Simplicidad: el principio clave es la simplicidad, buscando una
sola idea o concepto que diferencie una marca de sus

competidores.
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B. Teoria del posicionamiento
Philip Kotler, (1997). Se enfoca en el concepto de que las empresas deben
crear sus productos con el fin de atender las necesidades particulares de una
mercadotecnia especifica, estableciendo una posicion unica en la percepcion del
consumidor.

» Segmentaciéon de mercado: primer paso para un buen
posicionamiento es segmentar el sector en colectivos de
compradores con atributos y requerimientos parecidos. A partir de
ahi, la empresa puede desarrollar un mensaje que resuene con los
consumidores y atienda sus expectativas de manera unica.

» Posicionamiento diferencial: estrategia para resaltar las
particularidades distintivas de un producto que lo separan de los
competitivos, cumpliendo de esta manera una necesidad concreta
del consumidor.

Modelo de posicionamiento

(Hawker, 2019) También conocido como modelo de valor de marca
basado en el cliente (cbbe), se centra en la construccion de una fuerte
relacion con el cliente, enfatizando la importancia de las percepciones y
las conexiones emocionales

» Brand identity (identidad de marca): este constituye el grado inicial
del diagrama, donde los consumidores conocen la marca.

» Brand meaning (significado de marca): en este nivel, los
consumidores asocian valores y caracteristicas con la marca.

» Brand response (respuesta de marca): los consumidores

desarrollan opiniones y actitudes hacia la marca.
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» Brand resonante (resonancia de marca): el nivel mas alto, donde
los consumidores perciben un vinculo afectivo intenso con la
imagen.

Modelo de las 4 p’s

Marketing McCarthy (1960). Son los cuatro componentes fundamentales
para desarrollar una estrategia de marketing exitosa: producto, precio, plaza.
Este modelo, que también se denomina mezcla de marketing, asiste a las
empresas en la planificacién y realizacion de sus actividades de marketing para
lograr sus metas.

» Producto: primer elemento fundamental para el posicionamiento
es el producto en si, su calidad, sus caracteristicas y el valor que
proporciona al cliente.

» Precio: segundo elemento es alinearse con el posicionamiento que
se desea para el nombre, un crédito de clase debe establecer
precios altos que vigoricen su imagen premium.

> Plaza: tercer elemento clave posicionamiento también esta
relacionado con la accesibilidad del producto en los canales
adecuados para el segmento de mercado objetivo.

» Promocion: cuarta estrategias de comunicacion (publicidad,
promociones, relaciones publicas) son esenciales para transmitir el
mensaje de posicionamiento a los consumidores.

3.2.4. Fidelizacion del cliente

La retencién de cliente en la capacidad de una organizacién para
mantener a sus clientes actuales, ofreciendo un valor continuo, creando

experiencias satisfactorias y gestionando las experiencias de los consumidores.
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Factores de fidelizacion

» Satisfaccioén del cliente
Si los compradores se encuentran contentos con un articulo o
prestacion, es probable que repitan la compra y continten
siendo leales a la marca. La satisfaccion genera confianza, lo
gue a su vez promueve la fidelidad.

» Confianza
La proteccién es un factor fundamental en la fidelidad. Los
consumidores que tienen fe en una marca tienden a transformar
en clientes constantes, y creen que la compafiia proporciona un
producto de alto valor.

» Calidad de servicio
La calidad en la atencién tiene un papel fundamental para la
lealtad,
pues los consumidores suelen regresar a las compafias que
brindan un buen nivel de atencion.

» Experiencia del cliente
Los consumidores que tienen una experiencia positiva, que
incluye aspectos como la interactuar con los empleados, es
incrementar la probabilidad de que se fidelicen a la imagen.

» Personalizacion
El potencial de una compaiiia para ofrecer productos, servicios
y experiencias personalizadas a sus usuarios también influye

en su fidelizacion.
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» Recompensas
Los programas de recompensas y las iniciativas de lealtad que
ofrecen incentivos adicionales por continuar comprando con
una marca son un factor clave en la fidelizacion. Estos
programas fortalecen la interaccion donde la compafiia y sus
consumidores.

3.2.5. Modelos de fidelizacion
A. Dick y Basu (1994).

El modelo de lealtad propone que la fidelizacion se basa en tres
elementos fundamentales: satisfaccion, percepcion de calidad, lealtad.
Estos elementos se combinan para formar un vinculo de fidelidad.

B. Morgan y Hunt (1994).

Modelo de compromiso-confianza que sugiere que la lealtad del
parroquiano se desarrolla a través de un proceso de compromiso
mutuo y confianza entre el comprador y la compafia.

3.2.6. Variable de estrategias de posicionamiento

A continuacion, se detalla de manera explicita las dimensiones
A. Atributos del producto.

Estas caracteristicas pueden ser tangibles e intangibles. Para
una empresa, resaltar sus estrategias de posicionamiento puede ser
clave para atraer a los clientes.

B. Uso o aplicacién
Se refiere a cdmo y cuando el consumidor puede utilizar el

articulo o prestacion. Las firmas pueden posicionarse en funcion de
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como el producto mejora la vida del consumidor, resolviendo
problemas especificos 0 mejorando una experiencia diaria.
C. Usuario objetivo

Describe a segmentar el mercado segun un grupo de
consumidores especificos que son mas propensos a usar el producto
o servicio. El grupo puede ser como: jovenes, profesionales, o
personas mayores.
D. Competencia

Esta dimension de posicionamiento puede ser crucial para
convencer a los clientes de que el articulo de una firma sobrepasa al
de los competidores.
E. Relacion calidad-precio

En esta extension, las empresas se posicionan como marcas
gue ofrecen un excelente valor por el precio que se cobra, ya sea
destacando la alta calidad a un precio accesible.
F. Categoria del producto

Las empresas pueden elegir posicionar sus productos como los
mejores dentro de una categoria 0 como los innovadores que crean
una nueva categoria.
G. Simbologia o estilos de vida

Esta dimension utiliza simbolos, esléganes y asociaciones
emocionales para conectar el producto con los ideales y aspiraciones
del publico objetivo.

3.2.7. Variable de fidelizacion del cliente

A. Dimensidn cognitiva
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(Morales, 2020) Se basa en el conocimiento y la valoracion
imparcial que el usuario efectia de las ventajas y atributos del
producto o servicio.

Caracteristicas clave:

» Evalia el valor y la calidad del producto con otras

alternativas.

> Interés de las expectativas y la garantia de que el bien o

prestacion sigue siendo el mejor en relacion con el costo.
B. Dimension afectiva

La fidelizacion afectiva esta centrada en el lazo afectivo que
existe con el usuario y la empresa.

Caracteristicas:

» Basada en las emociones y el vinculo afectivo con la marca.

» El producto es gratificante que recuerdan emociones

positivas.
C. Dimension conductual

En este tipo de fidelizacion, el cliente sigue comprando de
manera habitual porque ha tenido experiencias positivas repetidas, lo
gue genera un comportamiento habitual de comprar.

Caracteristicas clave:

> El cliente sigue comprando por costumbre o habito debido a

experiencias positivas previas.

> Larepeticion de compras asegura la lealtad sin la necesidad

de un razonamiento consciente.

3.3. Marco conceptual.
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Cliente: individuo o entidad que obtiene productos o servicios de una
organizacion a cambio de un pago, cuya satisfacciéon es fundamental para la
viabilidad del negocio. (kotler & keller, 2006).

Competencia: el conjunto de empresas que operan en un mismo sector
y buscan atraer a los mismos clientes mediante estrategias diferenciadas de
mercado (porter, 1980).

Consumidor: persona que emplea o utiliza un bien o servicio para cubrir

una necesidad o anhelo. (schiffman & wisenblit, 2019).

Diferenciacion: estrategia comercial que pretende resaltar un producto o
servicio a través de atributos sin lugar es que lo diferencia en de los
competidores. (kotler & keller, 2006).

Lealtad: compromiso continuo de un cliente con una marca o empresa,
reflejado en compras repetidas y recomendaciones positivas (oliver, 1999).

Mercado: grupo de clientelas actuales y futuros de un producto o servicio
que tienen necesidades afines. (kotler & armstrong, 2017).

Publicidad: aviso persuasivo financiada por una empresa con la finalidad
de conmover las decisiones de compra de los prodigos. (belch & belch, 2018).

Reputacion: la impresion comdn que el publico tiene acerca de una
asociacion, fundamentada en su conducta, productos y mensajes. (fombrun &
van riel, 2004).

Sostenibilidad: capacidad de una sociedad para funcionar en el largo
plazo sin poner en riesgo los recursos econdmicos, sociales y ambientales. (el

kington, 1997).
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CAPITULO IV

HIPOTESIS Y VARIABLES

4.1. Hipdtesis general
» Existe relacion directa entre la estrategia de posicionamiento y fidelizacion

del cliente en la empresa de importaciones y distribuciones Zeta Juliaca,

2024.

4.2. Hipotesis especificas

» Existe relacién entre la estrategia de posicionamiento y fidelizacién
cognitiva del cliente en la empresa de importaciones y distribuciones Zeta

Juliaca, 2024.

» Existe relacién entre la estrategia de posicionamiento y fidelizacién
afectiva del cliente en la empresa de importaciones y distribuciones Zeta

Juliaca, 2024.

» Existe relacién entre la estrategia de posicionamiento y fidelizacién
conductual del cliente en la empresa de importacion y distribucion Zeta,

Juliaca 2024.
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4.3. Operacionalizacion de variables
Tabla 1

Operacionalizacion de variables

Variables Dimensiones Indicadores Instrl(J)ment
Atributos del Calidad del producto
VARIABLE 1 producto Caracteristicas del producto
Uso o aplicacion  Facilidad de uso del producto Encuesta
Estrategia de Aplicaciones especificas del Cuestionario
posicionamiento: producto
es el proceso de Usuario objetivo  Enfoque hacia un segmento de
disefiar la oferta y la mercado especifico
imagen de una Identificacion de la marca con el
empresa de manera perfil del usuario
que ocupe un lugar Competencia Diferenciacion frente a
distintivo y favorable competidores
en la mente del Percepcién de ventaja frente a la
mercado objetivo competencia
(Philip Kotler 2006).  Relacion calidad  Percepcion del valor por el precio
- precio Comparacién con otros productos
similares en cuanto a costo-
beneficio
Categoria del Alineacioén del producto con su
producto categoria
Posicionamiento del producto
dentro del mercado
Simbologia o Identificacion de la marca con un
estilo de vida estilo de vida especifico
Relacion del producto con valores
sociales o culturales
Cognitiva Claridad de la informacién sobre
VARIABLE 2 los productos Encuesta
Valor percibido por el precio del Cuestionario
Fidelizacion del producto
cliente: la practica Confianza en la marca
de una empresa Afectiva Satisfaccion general con la
para construir y experiencia de compra
mantener relaciones Sentimiento de pertenencia hacia
duraderas con sus la empresa.
clientes, fomentando Percepcién de la atencion al
su satisfaccion y cliente
lealtad para Conductual Frecuencia de compra
asegurar compras Recomendacioén de la empresa a
repetidas y otros

recomendaciones
positivas. (Kotler &
Keller 2006)

Lealtad frente a competidores

Nota: basado en los planteamientos teéricos de Philip Kotler (2006)
y Kotler & Keller (200).
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CAPITULO V

PROCEDIMIENTO METODOLOGICO DE LA INVESTIGACION

5.1. Enfoque de investigacion.

El estudio presentado adopté un enfoque cuantitativo, ya que se
fundamento en la utilizacion de calculos numéricos para la recopilacion de datos.
Estos datos fueron recopilados mediante métodos estructurados vy
posteriormente analizados con técnicas estadisticas rigurosas. El propdsito
principal de este andlisis fue verificar las hipotesis planteadas al inicio de la
investigacion. De esta manera, el estudio logré ofrecer resultados precisos y
objetivamente fundamentados, apoyando sus conclusiones en evidencia
numeérica que permitié validar o refutar las suposiciones iniciales de forma
sistematica y confiable.

5.2. Métodos aplicados a la investigacion

Se aplicé un enfoque inferencial alcanzado de lo general hacia un
particular por medio de andlisis de las bases tedricas sobre la aplicacion de
“posicionamiento y fidelizacion del cliente”

5.3. Tipo de investigacion

De tipo basica, ya que produce nuevos conocimientos que puedan ayudar
a encontrar mejoras en el problema sefialado.

5.4. Nivel de investigacion

De nivel correlacional, ya que intento evaluar los niveles de relacion entre

dos variables.
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5.5. Disefio de investigacion

De disefio no experimental porque no hubo la intervencion en la
manipulacion de variables.

5.6. Poblacion y muestra
5.6.1. Poblacion

Para la investigacion la poblacién esta conformada 127 por la cantidad de
ordenes de compra en la empresa importaciones y distribuciones zeta, juliaca
2024.

5.6.2. Muestra

Para la etapa de integracion, se seleccionaron al azarll4 clientelas,
aplicando la férmula para la estimacion de una muestra representativa para
poblaciones finitas. Se establecié un margen de error del 5% (a 0.05) y un nivel
de significancia del 95%. Se utilizé la formula propuesta por anderson, sweeney

y williams en 1999 para realizar los célculos.

_N@ZYy?
" TANET ¥ (2977

Donde:

N = muestra

N= poblacién

Z = valor de z = 95 % de significacién
E =error =0.05

P = probabilidad de ocurrencia

5.7. Técnicas e instrumentos
5.7.1. Técnica.

Se utilizo la encuesta como técnica, dos variables en estudio ha facultado

la obtencién de informacion significativa pertinente.
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5.7.2. Instrumento.

Se utilizo el interrogatorio como instrumento de posicionamiento y
fidelizacion.

5.8. Confiabilidad y validez del instrumento

La confiabilidad del material fue determinada por especialistas que
examinaron la estructura, claridad y pertinencia de los elementos del test en
relacion con las caracteristicas investigadas. Ademas, la seguridad del
dispositivo se analiz6 utilizando el coeficiente alfa de cronbach, lo que asegura
la coherencia interna de las preguntas y la exactitud de la informacién recopilada.

5.9. Resultados obtenidos para el instrumento
Tabla: 2
Estadistica de fiabilidad

Estadisticas de Fiabilidad

Alfa de Cronbach N° de elementos

0,941 23

Nota: Estandarizacion propia.

El alfa de Cronbach se sitla en 0,941, lo que sefala un alto nivel de solidez
interna dentro de los 23 elementos analizados. Esto indica que el mecanismo de
la variable es digno de confianza.

5.9.1. Validez.

Se implementé el mecanismo de evaluacion en relacion con la valoracion
de los expertos:
Dr. Florez Lucana Apolinar

5.10. Procedimiento de tratamiento de datos.

Los datos obtenidos se trasladaron a software  spss. Version 25,

aplicando técnicas de correlaciéon, regresion y pruebas de confiabilidad para
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asegurar la certeza y exactitud de los hallazgos. Este proceso permitié obtener
conclusiones objetivas acerca de la conexion de la presencia y la fidelidad de los
beneficiarios de importaciones y distribuciones zeta.

5.1.1. Contrastacion de hipétesis.

Hipotesis general
HO: no existe relacion directa entre las estrategias de posicionamiento y
fidelizacion del cliente de la empresa importaciones y distribuciones zeta, juliaca

2024.

H1: existe relacion directa entre las estrategias de posicionamiento y
fidelizacion del cliente de la empresa importaciones y distribuciones zeta, juliaca

2024.

Nivel de significancia:

Alfa = 0,05

Estadistico de prueba

Se aplico el Rho de Spearman

Tabla: 3

Céalculo de p-valor

Medidas Simétricas

Fallo
Valor aislado ) P-valor
. aproximada
estandar
Ordinal por ordinal ~ Tau-b de kendall 0,644 0,045 14,24 0

N de situaciones validas 114

Nota: Se exhiben las mediciones uniformes del test numérico.
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Decision: laHo es excluiday la H1 es aprobada = (0,000 < 0,05) en donde
se deduce que hay una conexion clara de las propuestas de posicién y fidelidad
de los clientes en el interior de la organizacién importaciones y distribuciones
Zeta, Juliaca 2024.

Primera hipdtesis especificas.

HO: no existe relacién directa entre las estrategias de posicionamiento y
fidelizacion cognitiva del cliente de la empresa importaciones y distribuciones

Zeta, Juliaca 2024.

H1: existe relacién directa entre las estrategias de posicionamiento y
fidelizacién cognitiva del cliente de la empresa importaciones y distribuciones

Zeta, Juliaca 2024.

Nivel de significancia:

Alfa = 0,05

Estadistico de prueba

Se empled el rho de Spearman
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Tabla: 4

Célculo de p-valor.

Medidas Simétricas

Valor FaIIo,alsIado T aproximadab ~ P-valor
estandara
Ordinal por ordinal ~ Tau-b de kendall 0,584 0,045 12,621 0

N° de situaciones validas 114

Nota: se exhiben las mediciones uniformes del test numeérico.

Decision: La Ho es excluida y la H1 es aprobada = (0,000 < 0,05) en donde
se deduce que hay una conexion clara de las estrategias y lealtad cognitiva de
las clientelas en la sociedad importaciones y distribuciones zeta de Juliaca, 2024.

Segunda hipétesis especifico.

Ho: no existe correlacion entre las estrategias y fidelizacion afectiva del
cliente de la empresa importaciones y distribuciones zeta, Juliaca 2024.

H1: existe relacion entre las estrategias de posicionamiento y fidelizacion
afectiva del cliente de la firma importaciones y distribuciones zeta, Juliaca 2024.

Nivel de significancia:

Alfa = 0,05

Estadistico de prueba

Se utiliz6 la rho de Spearman
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Tabla: 5

Calculo p-valor.

Medidas Simetricas
Valor Fallo,a|s|ado T aproximadab ~ P-valor
estandara
Ordinal por ordinal  Tau-b de kendall 0,588 0,044 1311 0
N° de situaciones validas 114

Nota: se exhiben las mediciones uniformes del test numeérico

Decision: La Ho es destituida y la H1 es aprobada =(0,000 < 0,05) en
donde se deduce que hay una conexidn delas tacticas de posicion y lealtad
afectiva de los gastadores en la sociedad importaciones y distribuciones zeta,

Juliaca, 2024.

Tercera hipotesis especifico.

Ho: No existe relacidbn entre las estrategias de posicionamiento y
fidelizacién conductual del cliente de la empresa importaciones y distribuciones
zeta, Juliaca 2024.

H1: existe relacion entre las estrategias de posicionamiento y fidelizacion
conductual del cliente de la empresa importaciones y distribuciones zeta, Juliaca
2024.

Nivel de significancia:

Alfa = 0,05

Estadistico de prueba

Se Uso el rho de Spearman.
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Tabla: 6

Calculo de p-valor.

Medidas simétricas
Valor Fallola|slado T aproximadab ~ P-valor
estandara
Ordinal por ordinal  Tau-b de kendall 0,483 0,058 8,204 0
N° de situaciones validas 114

Nota: hacer alarde las mediciones uniformes del test numérico.

Decision: la hO es excluida y la hl es aprobada = (0,000 < 0,05) en donde
se deduce que hay una correlacion respecto a las tacticas de posicion y lealtad
conductual de los parroquianos en la entidad importaciones y distribuciones

Zeta, Juliaca, 2024.
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CAPITULO VI

RESULTADOS Y DISCUSION

6.1. Presentacion de resultados
6.1.1. Prueba de normalidad
Tabla: 7

Célculo de p-valor.

Pruebas de Normalidad

Kolmogorov-smirnova Shapiro-wilk
Estadistico Gl Sig. Estadistico Gl
Estrategias de 0,093 114 0018 0,975 114
posicionamiento
Fidelizacion de los 0,087 114 0,036 0,962 114

clientes

Nota: Los descubrimientos de los ensayos de normalidad llevados.

Interpretacion: Vistos los aciertos de la variedad en los informes con el
estadistico ks ambas variables no superan el alfa = 0,05, y se deduce que la
evaluacion de los informes de la indagacion se realizara utilizando el método

numerico no parameétrico, Rho de Spearman.
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6.1.2. Resultados

Resultado del objetivo general.
Tabla:8
Relaciones entre las estrategias de posicionamiento y fidelizacion del cliente en

la empresa importaciones y distribuciones Zeta, Juliaca 2024.

Correlaciones

Estrategias de Fidelizacion de los
posicionamiento  clientes

Coeficiente de

L, 1 ,796**
Estrategias de  -correlacion
posicionamiento  Sig. (bilateral) . 0
Rho d N° 114 114
o0 de spearman —
Coef|IC|e.n,te de 796% 1
Fidelizacion de ~S2Teacion
los clientes Sig. (bilateral) 0
N° 114 114
Nota: Estudio de conexién relevante en spss.
figura: 1
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Fidelizacion de los clientes

Interpretacion:
La tabla:8 y figura:1, se nota que hay conexién de alta asociacién de
79,6% entre los factores de las tacticas de postura y la fidelidad de los usuarios

corporativos en la compairiia importadora y distribuidora zeta, juliaca 2024
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Primero: Resultado de objetivo especifico
Tabla: 8
Relacion entre las estrategias de posicionamiento y fidelizacion cognitiva del

cliente de la empresa importaciones y distribuciones Zeta, Juliaca 2024.

Correlacion
Estrategias de
posicionamiento

Fidelizacion cognitiva

Coeficiente de

. L 1 M27%*
Estrategias de  correlacion
posicionamiento  Sig. (bilateral) . 0
N° 114 114
Rho de spearman -~
Coeficiente de
S L J27%* 1
Fidelizacion correlacion
cognitiva Sig. (bilateral) 0 .
N° 114 114
Nota: Estudio de conexion relevante en Spss.
Figura: 2
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Fidelizacion cognitiva
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Interpretacion:

La tabla:9 y figura:2, hay una acotacion de conexion favorable de 72,7%
dentro de las variables de tacticas de posicién y lealtad cognitiva en la entidad
importadora y distribuidora Zeta, Juliaca 2024.

Segundo: Resultado de objetivo especifico
Tabla: 9
Relacion entre las estrategias de posicionamiento y fidelizacion efectiva del

cliente de la empresa importaciones y distribuciones Zeta, Juliaca 2024.

Correlacion

Estrategias de
posicionamiento

Fidelizacion afectiva

Coeficiente de

i i 1 ,136**
Estrategias de  correlacion
posicionamiento  Sig. (bilateral) . 0
Rho de spearman N -~ 114 114
Coeficiente de
o ., ,7136%* 1
Fidelizacion correlacion
afectiva Sig. (bilateral) 0 .
N° 114 114

Nota: Estudio de conexion relevante en spss.
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figura: 3
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Fidelizacion afectiva

Interpretacion:

E tabla:10 y figura:3 se observa que existe una relacion positiva de
73,6% de los elementos de estrategias de localizacion y lealtad efectiva en la
empresa importadora y distribuidora zeta, juliaca 2024.

Tercero: resultado objetivo especifico.

Tabla; 10

Relacion entre las estrategias de posicionamiento y fidelizacién conductual del

cliente de la empresa importaciones y distribuciones Zeta, Juliaca 2024.

Correlacion
Estrategias de
posicionamiento

Fidelizacién conductual

Coeficiente de

L3
Estrategias de correlacion 1 610
posicionamiento Sig. (bilateral) . 0
Rho de spearman N - 114 114
Coeficiente de
- L, L. ,610** 1
Fidelizacion correlacion
conductual Sig. (bilateral) 0 .
N° 114 114

Nota: estudio de conexién relevante en Spss.
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figura: 4
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Fidelizacion conductual

Interpretacion:
La tabla:11 y figura:4 se observa que existe una relacion positiva de 61%
de los elementos de estrategias de localizacién y lealtad conductual en la

compafiia importadora y distribuidora Zeta, Juliaca 2024.
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6.2. Discusion de resultados

Los resultados de la investigacidon mostraron una alta calificacion positiva
del 79.6% entre la estrategia de posicionamiento y la fidelidad del cliente en la
empresa Importaciones y Distribuciones Zeta, Juliaca 2024. La confiabilidad del
instrumento para la recoleccion de datos fue verificada mediante un alfa de
Cronbach de 0.941, lo cual indico solidez en los 23 elementos evaluados. Debido
a que la prueba de normalidad con el método numérico de Kolmogérov-Smirnov
(KS) mostréo que ambos elementos no alcanzaron un nivel de significancia de
0.05, se utilizé la prueba no paramétrica de Rho de Spearman para el andlisis de
evaluacion. Los resultados permitieron rechazar la hipétesis nula (HO) y aceptar
la hipotesis alterna (H1), con un nivel de significancia de 0.000, menor a 0.05,
confirmando asi la existencia de una compensacion directa y significativa entre

la estrategia de posicionamiento y la lealtad de los clientes de la empresa.

El estudio realizado evidencié una mejora positiva del 72.2% entre la
estrategia de posicionamiento y la fidelizacién cognitiva de los clientes en
Importaciones y Distribuciones Zeta, Juliaca. La verificacion de hipotesis
confirma una relacion significativa (p = 0.000 < 0.05), destacando el
posicionamiento como clave para la fidelidad mental del cliente. Investigaciones
de Gallardo et al. (Sudamérica, 2024) y Molina et al. (Ecuador, 2023) resaltaron
que las estrategias de posicionamiento son esenciales para generar preferencia,

lealtad y desarrollo de marcas.

Los hallazgos evidenciaron una evaluacion favorable del 73.6% entre las
técnicas de posicionamiento y la fidelidad afectiva de los compradores hacia
Importaciones y Distribuciones Zeta, Juliaca 2024. Al contrastar la hipétesis, se

confirmd una relacion significativa (p = 0.000 < 0.05), indicando que la presencia
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de la empresa impactaba en el reconocimiento racional y apego emocional de
los clientes. Estudios similares en Ecuador (Gémez et al., 2021) y Chiclayo
(Chaflogue et al., 2023) sefialan que mejores estrategias de posicionamiento

fortalecen la fidelizacion en empresas como Estructuras Metélicas Cachito.

El estudio revel6 una evaluacion favorable del 61% entre las técnicas de
posicionamiento y la fidelizacion conductual de los clientes de Importaciones y
Distribuciones Zeta, Juliaca 2024. La contrastacion de hipétesis confirmé una
asociacion estadisticamente significativa (p = 0.000 < 0.05), indicando que un
posicionamiento constante favorecia la recompra. Investigaciones similares en
Lima (Becerra et al., 2023) y Chepén (Valderrama, 2021) mostraron que las

estrategias de posicionamiento influyeron positivamente en la fidelizacion.
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CONCLUSIONES

Primera: Existe relacion significativa entre las estrategias de posicionamiento y
fidelizacion del cliente de la empresa de importaciones y distribuciones

Zeta, Juliaca 2024; Porque se demuestra que (p-valor = 0.000).

segunda: Existe relacién significativa entre la estrategia posicionamiento y
fidelizacion cognitiva del cliente de la empresa de importaciones y
distribuciones Zeta, Juliaca 2024; Porque se demuestra que (p-valor =

0.000).

Tercera: Existe relacion significativa entre la estrategia de posicionamiento y
fidelizacién afectiva del cliente de la empresa de importaciones y
distribuciones Zeta, Juliaca 2024; Porque se demuestra que (p-valor =

0.000).

Cuarta: Existe relacion significativa entre la estrategia de posicionamiento y
fidelizacion conductual del cliente de la empresa de importaciones y
distribuciones Zeta, Juliaca 2024; Porque se demuestra que (p-valor =

0.000).
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RECOMENDACIONES

Primera: A la gerencia de importaciones y distribuciones Zeta, se recomienda
fortalecer las estrategias de branding y diferenciaciéon de la marca
mediante campafas de comunicacion efectivas y el uso de medios
digitales. Esto permitira fortalecer la presencia de la firma en el

mercado.

Segunda: Desarrollar estrategias que refuercen el conocimiento de la marca y
los atributos diferenciadores del servicio con las de camparfas de
contenido educativo y publicitario que resalten los beneficios y valores
de la empresa, incrementando asi la identificacion del cliente con la

marca.

Tercera: Fortalecer la experiencia del cliente mediante programas de
personalizacidon del servicio y la gestion proactiva de relaciones con

los consumidores.

Cuarta: Implementacion programas de lealtad y beneficios exclusivos para
clientes recurrentes, con el fin de incentivar la recompra y la

permanencia en la empresa.
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Anexo 1 Matriz de consistencia
Titulo: “ESTRATEGIAS DE POSICIONAMIENTO Y FIDELIZACION DE LOS CLIENTES EN LA EMPRESA
IMPORTACIONES Y DISTRIBUCIONES ZETA DE LA CIUDAD DE JULIACA, 2024”

PROBLEMA GENERAL OBJETIVO GENERAL HIPOTESIS GENERAL VARIABLES METODOLOGIA
¢cudl es la relacion entre la estrategia de Determinar la relacion entre la Existe relacion directa entre la Variable 1 Enfoque: cuantitativo
posicionamiento y fidelizacion del cliente estrategia de posicionamiento y estrategia de posicionamiento y Estrategia de posicionamiento

enla empresa de importacionesy | fidelizacion del cliente de la empresa de| fidelizacion del cliente enla empresa. { atibytos del producto Método: deductivo
distribuciones zeta juliaca, 2024? importaciones y distribuciones zeta, | de importaciones y distribuciones zeta [\ )c "o aplicacion
juliaca 2024. juliaca, 2024. Usuario objetivo Tipo: basico
Competencia
PROBLEMAS ESPECIFICOS OBJETIVOS ESPECIFICOS HIPOTESIS ESPECIFICOS Relacion calidad-precio Nivel: correlacional
- 0L relacion existe e | estratedia de | PEE™IN" 12 relacion que existe entre | Existe relacion entre la estrategia de Categoria del producto
4 . R 9 la estrategia de posicionamiento y posicionamiento yfidelizacion | Simbologia o estilos de vida Disefio: no experimental - transversal.
posicionamiento y fidelizacion cognitivaen| . .~ " "
. . fidelizacion cognitiva en la empresa de cognitiva en la empresa de
la empresa de importaciones y . : C o . . o
distribuciones zeta, uiaca 20247 importaciones y distribuciones zeta, | importaciones y distribuciones zeta Poblacion:
’ ' juliaca 2024. juliaca, 2024. obfacion:

La poblacién de estudio estuvo constituida por,
114 clientes de la empresa importaciones
distribuciones  zeta, quienes interactlan
directamente con la  organizacion 'y
experimentan los efectos de las estrategias de

Determinar la relacion que existe entre
la estrategia de posicionamiento y
fidelizacion afectiva en la empresa de
importaciones y distribuciones zeta,

¢ qué relacion existe entre la estrategia de
posicionamiento y fidelizacion afectiva en
la empresa de importaciones y
distribuciones zeta, juliaca 2024?

Existe relacion entre la estrategia de
posicionamiento y fidelizacion afectiva Variable 2
enla empresa de importaciones y
distribucion es zeta juliaca, 2024.

juliaca 2024. posicionamiento y fidelizacion implementadas.
Fidelizacion de los clientes.
Fidelizacion cognitiva Muestra
¢ QUé relacion existe entre la estrategia de | Determinar la relacion que existe entre | Existe relacion entre la estrategia de El estudio se aplicara a 114 clientes con el fin
posicionamiento y fidelizacion conductual | la estrategia de posicionamiento y posicionamiento y fidelizacion | Fidelizacion afectiva de obtener informacién mas precisa Y
del cliente en la empresa de fidelizacion conductual del cliente enla [conductual del cliente en la empresa de representativa.
importaciones y distribuciones zeta, juliaca empresa de importaciones y importacion y distribucion zeta, juliaca Taom - 105,
20242 distribuciones zeta, juliaca 2024. 2024, €Cnicas € Instrumentos.

Fidelizacion conductual Técnica: encuesta
Instrumento: cuestionario
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Anexo 3 Instrumento

CUESTIONARIO

El objetivo de este cuestionario es recabar informacion sobre las estrategias de posicionamiento y fidelizacion
de los clientes en la empresa Importaciones y Distribuciones Zeta de la ciudad de Juliaca. Le solicito responda
cada pregunta con mucha objetividad.

Instrucciones: Marcar con una (X) las respuestas que considere pertinente y es en forma anénima.

0 = No. 1=A veces. 3=8i.
0=| 1=A | 2=
ITEMS VARIABLE: ESTRATEGIAS DE POSICIONAMIENTO A
No | veces | Si
Atributos del producto

1 ¢Consideras que la calidad de los productos de la empresa cumple con tus expectativas?

2 ¢Crees que las caracteristicas de los productos de la empresa son innovadoras y funcionales?

Uso o aplicacién

3 éConsideras que los productos de la empresa son féciles de usar en tu dia a dia?

4 éCrees que los productos de la empresa se ajustan a tus necesidades o situaciones especificas?

Usuario objetivo

5 ¢éPiensas que los productos de la empresa estan claramente dirigidos a tu grupo o perfil de usuario?

6 | iConsideras que la marca de la empresa refleja tus valores y estilo de vida como consumidor?

Competencia

7 | iConsideras que los productos de la empresa se diferencian claramente de los de la competencia?

8 | iCrees que la empresa ofrece ventajas claras en comparacion con otras marcas competidoras?

Relacion calidad - precio
9 ¢Consideras que los productos de la empresa ofrecen una buena relacion calidad-precio?

éCrees que los productos de la empresa tienen un precio justo en comparacion con otros productos

10 A
similares en el mercado?

Categoria del producto

11 | ¢Crees que los productos de la empresa estan bien posicionados dentro de su categoria?

éConsideras que la empresa ofrece productos que cumplen con las expectativas de su categoria en el

12
mercado?

Simbologia o estilo de vida

13 | ¢Piensas que la marca de la empresa refleja un estilo de vida o valores con los que te identificas?

¢Consideras que los productos de laempresa estan asociados con un estilo de vida que representa lo que

14 , R
tu valoras como consumidor?

VARIABLE: FIDELIZACION DE LOS CLIENTES
Cognitiva (percepciones y creencias del cliente)

15 | ¢Consideras que la informacién sobre los productos ofrecidos por la empresa es claray comprensible?

16 | ¢Crees que el precio de los productos de la empresa justifica su calidad?

17 | éConfias en la marca de la empresa para ofrecer productos de calidad y cumplir con tus expectativas?

Afectiva (conexion emocional con la empresa)

18 | ¢Te sientes satisfecho con la experiencia de compra que la empresa te ofrece?
19 | ¢Sientes que perteneces a una comunidad de clientes leales de la empresa?
20 | ¢Consideras que la atencion al cliente de la empresa te hace sentir valorado y respetado?

Conductual (comportamiento repetitivo del cliente)

21 | ¢Compro productos de la empresa Importaciones y Distribuciones Zeta con regularidad?
22 | ¢{Recomendarias los productos de la empresa a tus amigos o familiares?

23 | En caso de tener otras opciones, ¢seguirias eligiendo la empresa frente a los competidores?
iMuchas gracias por su apoyo!
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Anexo 4 Validacion de expertos

VALIDACION DEL INSTRUMENTO

UNIVERSIDAD ANDINA NESTOR CACERES VELASQUEZ
FACULTAD DE CIENCIAS ADMINISTRATIVAS

ESCUELA PROFESIONAL DE ADMINISTRACION Y GESTION PUBLICA

Titulo de la tesis: ESTRATEGIAS DE POSICIONAMIENTO Y FIDELIZACION DE LOS
CLIENTES EN LA EMPRESA IMPORTACIONES Y DISTRIBUCIONES ZETA DE LA
CIUDAD DE JULIACA, 2024

I. REFERENCIAS

. Lpolnar flerez Lucana

NOMBRE DEL EXPERTO oty A At

PROFESION . Areenciade en Adpimisbacion
.}‘( (’/)/‘

CARGO ACTUAL B

SRADOACADEMICD i WR@ERI,. oo e oL

Il. ASPECTOS DE VALIDACION
1= Deficiente. 2=Regular. 3 = Buena. 4 = Muy buena. 5= Excelente.

VALORES
INDICADORES CRITERIOS 1 12 3 a s 1
1. CLARIDAD | Esté redactado con lenguaje ap:;ﬁASdo Bt ' X |
| 2. OBIJETIVIDAD ' Esta expresadoren cap?uaédés ob&.rvables g [ s [
—3AC1UAUDAD ' Es Wade;rc-uadoral Svance de la ciencla T '| X .
4. ORGANIZACION ggi:tygsxir;‘:laogﬁ‘asnimclc)n logica de los Items ‘ . X
| 5. SUFICIENCIA i) :/;fl‘z:;r:?; dimensiones en cantidad y calidad l < i
! 6. INTENCIONALIDAD | Faﬁggv‘ztzgcg:‘z?:npam cumplir los objetivos de p
V 7. CONSISTENCIA Estd basado ewr;'aspectos tedricos y clentificos = : l K '
8. COHERENCIA ‘ pEr?dI;:is dimensiones, Indicadores, items e | ' X
' 9, METODOLOfGI'—AV ”VRespondc al propdsito de la investigacion : [ X
i 10. PERTINENCIA | Es‘uuliy adec;)ado para la investigacion I ] X

Fuente I'.x'.“.uo y adaptado de éa?mr.mo_ Juarg Pefia Julio Danied; Zevallos (-m-d;-‘.)-y (')‘vu.lrlld»l‘-?;'.ol-l\_(:‘ﬂl{n Ii.i;
Coeficiente de valorizacién porcentual, C = Total/S0 = (/Y

. OBSERVACIONES Y RECOMENDACIONES

IV. RESOLUCION
Aprobado (C>75% = 0,75) W
Desaprobado (C<75% = 0,75) |
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ANEXO 1 ,
FORMULARIO DE AUTORIZACION

AUTORIZACION PARA LA INCORPORAC’I(')N DE LOS
TRABAJOS DE INVESTIGACION
EN EL REPOSITORIO INSTITUCIONAL UANCY

Formato digital Fecha de entrega: O £/09/25

1. Datos del autor (es):

Nombres y Apellidos: RE
Direccién;: JR. JOSE CAR
DNI/Carné de Extranj
Teléfono: 935952633

Nombres y Apellidos:

Direccion;
DNI/Carné de Extranjeria/Pasaf
Teléfono:

Facultad y/o Escuela de Pos Bl
Escuela Profesional o Méncion: IINISTRA CION GOCIOS b sA‘ﬂ‘ ONALES

Titulo o Grado Académic f: BN N ) INTERNACIONALES
Asesor: Dr. ROBBINS FL ' ;

Trabajo de Investigacion [ ] 0 Trab ofesiondl Trabajo Académico [ ]
Titulo;_ESTRATEGIAS DE ROSIGTONAMIENT@/Y FIL N'DE LOS)ELIENTES EN LA EMPRESA

1

UIndicar si su produccion intelectual ha empleado recursos tales como, i talaciones, laboratorios, insumos,
equipos, bases de datos, asesoria técnica por parte del personal de la UANCYV, financiamiento, entré otros
relacionados.

2 Si su produccién intelectual se desarroll6 en la UANCYV totalmente o parcialmente, debera autorizar el
deposito en el Repositorio de manera obligatoria.
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2. Referencia de tesis:

[:I Bachiller Titulo DZda Especialidad DMaestria DDoctorado

3. Licencias:

a) Licencigestandar;

com mcar al publica
poner a dlsposwlon d

servicios por la \

tesis UANCV

por el tiempoy mcmcmncs

En virtud d; aceres Velasquez podré
reproducit 1l en mas de un ejemplar

nceder la presente
nfringe derechos de

condiciones siguientes:

¢ Quiere permitir usos comérciales de su produccion intelectual?

Si: significa que usted permite la reproduccién, distribucién y comunicacién ptblica de la
produccidn intelectual incluso con fines comerciales.

No: significa que usted permite la reproduccion, y comunicacién puiblica de la produccion
intelectual, pero sin fines comerciales.

l:l Si autorizo
No autorizo

DFICINA DE INVESﬂGAC|ON httn‘/Irennaitnrin 11anrv adil ne/

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

Tesis Publicada con autorizacion del autor




VICERRECTDRADD DB

TESIS-UANCV '- _; ; INVESTIGACION

WGk

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

En consecuencia, la opcion “internacional” goza de una mayor eficacia a nivel
mundial, gracnas a que tiene jurisdiccion neutral Mientras que la opcién adaptada
a la jurisdiccién del Pert?

Linea de investigacion:

BRE 2025
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